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容 简介 


本 书 是 根据 教育 部 对 酒店 管理 专业 人 才 培 养 目标 的 规定 ， 结 合 酒店 信息 化 与 电子 商务 发 展 的 实 
际 与 趋势 ， 按 照 酒店 行业 具体 部 门 与 岗位 的 要 求 编写 而 成 。 本 书 力求 培养 学 生 酒店 信息 化 系统 的 操 
作 能 力 ， 开 拓 学 生 酒 店 电 子 商务 视野 。 





本 书 在 编写 过 程 中 ， 参 考 了 国家 人 力 资源 和 社会 保障 部 对 电子 商务 师 





职业 资格 要 求 的 标准 ， 借 





鉴 了 相关 电子 商务 教材 的 成 果 与 经 验 ， 以 案例 为 教学 核心 内 容 ， 系 统 、 全 面 地 介绍 了 酒店 信息 化 与 


电子 商务 的 基础 知识 。 


本 书 共 分 为 8 章 ， 分 别 是 酒店 信息 化 概论 、 酒 店 门 锁 信息 管理 、 酒 店 前 厅 部 


信息 管理 、 酒 店 餐 饮 服务 信息 管理 、 酒 店 财务 信息 管理 、 酒 店 采 购 信息 管理 、 酒 店 电子 商务 常识 、 
酒店 网 络 营销 。 本 书 取材 广泛 、 内 容 丰 富 、 难 易 适 中 ， 结 合 酒店 工作 岗位 介绍 基础 理论 知识 与 模拟 
技能 训练 ， 实 现 了 “ 教 、 学 、 做 ”一 体 化 的 教学 理念 。 
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第 2 版 前 言 


近年 来 ， 现 代 信 息 技术 在 移动 互联 网 “三 网 融合 ” 计算 机 的 硬件 性 能 与 软件 开 
发 等 方面 的 发 展 突飞猛进 。 现 代 信息 技术 发 展 促进 了 企业 管理 信息 化 水 平 的 提高 ， 培 
养 了 人 们 的 在 线 消费 方式 。 在 信息 社会 与 网 络 经 济 发 展 的 大 背景 下 ， 酒 店 、 餐 饮 、 景 
区 ， 以 及 旅游 行政 主管 部 门 等 旅游 相关 企 事业 单位 都 在 加 强 信息 化 建设 、 推 进 电子 商 
务 发 展 。 与 旅游 业界 、 管 理 部 门 的 需求 相对 应 ， 旅 游 教育 界 在 专业 人 才 培 养 课程 体系 
E 视 有 关 信息 化 与 电子 商务 的 课程 建设 ， 而 相关 教材 建设 也 成 为 当前 课程 建 


西 店 业 是 旅游 业 的 传统 三 大 支柱 行业 之 一 ， 也 是 旅游 sleet 
并 且 企业 管理 信息 化 水 平 较 高 的 行业 。 目前 已 有 一 些 酒 上 化 与 电子 商务 专业 教材 ， 


这 些 教材 具有 三 种 倾向 ;四 专业 技术 倾向 ， 较 多 采 专业 术语 ， 介 绍 酒店 相关 
系统 与 网 站 的 开发 技术 ，@@ 理 论 研究 倾向 ， 个 区 酒店 信 异化 写 电 子 商 务 的 案例 ， 
阐述 相关 概念 、 战 略 与 策略 ; @@ 实 践 操作 倾 外 
- 定 程度 上 属于 软件 操作 手册 的 改版 。 
上 述 教材 分 别 侧 重 于 培养 学 生 i 信 息 化 与 电子 商务 的 软件 开发 、 理 论 分 析 与 
操作 技能 ， 本 书 编者 希望 在 此 过 对 酒店 业界 的 实 4 际 需求 和 学 生发 展 的 长 远 目 


标 ， 能 在 三 ee 乎 衡 点 ， 使 本 书 结 合理 、 内 容 涉及 广泛 、 教 
学 目标 明确 。 入 本 书 设计 有 Re 
(1) 对 于 酒 J 术 余 件 、 基 础 理论 与 发 展 趋 势 , 通过 案 
i 































































例 分 来 人 lo 

CO) 酒 ee 要 提 襄 EA $$ 理 与 经 营 的 效率 、 完 善 酒 店 产品 与 服务 
的 质量 、 提 加 i 消 ， 同 时 酒店 信息 化 建设 的 成 果 需 要 各 部 门 员工 的 实际 操作 来 
体现 。 因 此 ， te :内容 侧 重 于 介绍 不 同 软件 系统 的 具体 操作 。 

(3) 酒店 电子 商务 属于 信息 化 建设 的 主要 内 容 与 高 级 阶段 ,是 在 网 络 环境 下 面向 消 
费 者 的 信息 化 。 因 此 ， 酒 店 电子 商务 的 教学 内 容 侧重 于 网 络 营销 理论 的 案例 分 析 ， 并 
且 兼 顾 基本 的 网 页 优化 技术 。 

本 书 编写 借鉴 了 相关 电子 商务 教材 的 成 果 与 经 验 ， 以 案例 为 教学 核心 内 容 ， 系 统 、 
全 面 地 介绍 了 酒店 信息 化 与 电子 商务 的 基础 知识 ; 以 各 种 信息 化 系统 为 主要 实践 平台 ， 
强化 了 学 生 熟 悉 、 掌 握 酒店 信息 化 基本 技能 的 训练 。 每 章 开 篇 由 “学 习 目标 ”模块 明 
确 知识 点 及 其 要 求 的 掌握 程度 ， 通 过 “导入 案例 ”模块 启发 学 生 思 考 相关 问题 每 章 
设置 “经 典 人 物 ”“ 操 作 技巧 ”““ 基 础 知识 ”和 “课堂 案例 ”模块 ， 便 于 学 生 了 解 事物 
发 展 、 锻 炼 操作 技能 、 理 解 基础 理论 ;每 章 结尾 有 “延伸 案例 ”模块 ， 期 望 读者 综合 
运用 所 学 知识 ， 独 立 或 小 组 完成 案例 分 析 ， 达 到 举一反三 的 学 习 效 果 。 每 章 结束 后 
还 设 有 “本 章 小 结 ”"“ 思 考题 ”与 “操作 练习 ”模块 ， 有 助 于 学 生 课 外 复习 知识 点 
拓宽 思路 与 锻炼 技能 。 本 书 总 体 上 结构 合理 、 取 材 广 泛 、 内 容 丰 富 、 难 易 适中 ， 结合 


































































































、 山 东 旅游 职业 技术 学 院 肖 磊 担 任 副 3 





由 山东 青年 政治 学 院 旅游 学 院 囊 字 杰 博 士 担 任 主编 ， 山 东 青年 政治 学 院 旅游 

















由 袁 宇 杰 编 号， 第 5 一 6 章 由 张 颖 编写 ， 第 7 
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业 技 术 学 院 的 赵 伟 丽 、 赵 庆 国 、 谷 丽 丽 提供 了 部 分 建议 ， 编 写 了 部 分 案例 。 最 后 
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2. 掌握 酒店 信息 化 的 概念 
3. 了 解 酒店 信息 化 的 发 展 
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希尔顿 酒店 铺 上 网 络 的 迎 宾 牧 


请 想象 以 下 情境 : 一 位 商人 次 日 将 前 往 芝 加 哥 出 差 , 他 登录 希尔顿 酒店 集团 (Hilton 
Hotel) 的 网 站 ， 决 定 入 住 该 酒店 旗下 9 个 连锁 品牌 之 一 的 家 木 套 房 酒店 (Home-wood 
Suites)。 接 下 来 ， 他 浏览 家 木 套房 酒店 的 数字 化 楼 层 平面 图 ， 了 解 还 有 哪些 空房 。 他 
选择 了 一 间 位 于 顶层 的 房间 ， 远 离 游 泳池 而 靠近 电梯 。 打 定 主意 后 ， 他 直接 在 网 站 上 
办 理 了 入 住 登记 手续 。 第 二 天 ， 当 这 位 商人 抵达 酒店 时 ， 房 间 钥匙 已 在 前 台 静 候 他 的 
到 来 ， 前 台 接待 员 也 亲切 地 称呼 他 的 名 字 并 表示 欢迎 。 当 他 走 进 房间 后 ， 发 现 自己 喜 
欢 的 移 毛 枯 和 芝加哥 当地 的 报纸 也 都 已 在 房间 准备 好 。 

希尔顿 酒店 集团 在 经 营 方面 的 过 人 之 处 ， 就 在 于 它 利用 卫 ( 入 息 技 术 ) 来 辅助 客户 
服务 。 从 功能 齐全 的 客户 信息 系统 ， 到 酒店 大 堂 里 的 自 多 再 到 内 容 丰 富 的 
交互 式 网 站 ， 该 集团 的 唯一 目标 就 是 让 客户 满意 ,成 。 和 希尔顿 酒店 集团 首席 
信息 官 (Chief Information Officer，CIO) 蒂 姆 。 哈 绢 Vey) 表 示 ， 虽 然 希尔顿 酒店 
的 收费 比 竞 争 对 手 高 ， 但 总 是 宾客 如 云 ， 成 如 诀 之 一 就 是 其 强大 的 高 科技 组 合 。 
希尔顿 品牌 酒店 每 间 容 房 的 收入 要 比 业界 乘 蚊 高 出 7%， 而 汉 普 顿 旅店 (Hampton 
Inn) 每 间 客 房 的 收入 其 至 比 业界 平均 水 二 8%。 蔓 姆 。 哈 维 说 : “客户 宁愿 花 更 多 

Nh 


的 钱 也 要 住 在 希尔顿 酒店 里 ，IT 就 幕后 功臣 。” 
希尔顿 酒店 Po 心 ,反而 为 所 有 业务 流程 的 推动 力 ， 
该 集团 负责 客户 关系 管理 术 


的 副 总 裁 查 全 斯 (Chuck Scoggins) 说 : “IT 
团队 会 给 自己 制造 挑战 人 会 自问 “我 们 怎 村 越 传统 的 IT 角色? 我 们 要 为 企 
业 创 造 何 种 附加 人 希尔顿 A IT 部 门 的 投入 高 达 3.09 亿美 元 。 
希尔顿 酒店 队 包 括 800 4 条 让 ， 另外 还 有 400 名 接受 外 包 业 务 的 编外 
大 而 i f 

希尔顿 润 店 集 团 的 标志 性 IT 项 目 是 OnQ 平台 。 该 平台 主要 在 企业 内 部 开发 ， 包 
括 物 业 管 理 、 客 房 预订 、 电 子 商 务 、 客 户 关系 管 理 、 人 力 资源 、 电 子 学 习 以 及 商业 智 
能 等 功能 模块 。 它 混合 使 用 了 现 有 技术 和 企业 专门 开发 的 技术 ， 开 发 时 间 长 达 6 年 ， 
于 2003 年 正式 投入 使 用 。 

OnQ 平 台中 包含 的 3.5TB(1TB 二 1024GB) 数 据 ， 涵 盖 了 2250 万 名 客人 的 信息 ， 该 
集团 还 计划 投入 2000 万 美元 将 该 系统 扩展 到 全 球 。 蒂 姆 。 哈 维 对 OnQ 平台 大 加 赞赏 ， 
通过 使 用 该 平台 , 希尔顿 酒店 集团 只 花费 1000 万 美元 就 打造 出 可 以 用 来 批量 预订 房间 
及 会 议 中 心 的 预约 系统 , 而 且 该 系统 还 提前 完工 。 OnQ 平台 推动 了 大 批 新 技术 的 产生 ， 
如 在 集团 内 部 400 家 酒店 里 设置 的 能 用 信用 卡 激活 的 服务 亭 ， 客 人 可 以 在 这 些 服务 亭 
里 自助 办 理 入 住 及 离 店 手续 、 升 级 房间 以 及 打印 登 机 牌 。 

近年 来 ， 客 人 越 来 越 多 地 利用 网 络 浏览 酒店 细节 并 预订 房间 ， 每 年 酒店 业务 的 在 
线 交易 量 增长 30% 以 上 , 这 为 希尔顿 酒店 集团 的 后 台 网 络 服务 器 和 数据 库 造 成 了 压力 。 
为 解决 这 一 问题 , 希尔顿 酒店 集团 将 其 低 版 本 的 UNIX 预约 系统 分 解 为 一 组 红 由 Linux 
服务 器 ， 用 分 布 式 有 效 引 擎 (Distributed Availability Engine) 来 处 理 预订 请 求 。 由 于 该 引擎 










采用 了 多 线程 方式 ， 每 次 能 处 理 更 多 的 请 求 ， 高 峰 时 每 秒 可 以 处 理 1200 笔 交易 ， 工 作 
量 是 前 几 年 的 3 倍 。 与 此 同时 ， 系 统 对 订房 者 的 响应 时 间 几 乎 缩短 了 一 半 。 

希尔顿 酒店 集团 的 另 一 个 重大 IT 项 目 是 将 所 有 网 站 用 单个 内 容 管理 系统 整合 起 
来 。 集 团 的 国际 网 站 由 一 家 印度 公司 负责 开发 和 管理 ， 并 将 内 容 、 风 格 和 语言 本 地 化 。 
在 该 系统 内 添加 新 酒店 是 一 个 非常 耗 时 的 流程 ， 而 且 国际 网 站 看 起 来 与 希尔顿 的 北美 
站 点 风格 过 异 。 毕 竟 ， 北 美 站 点 的 灵活 性 不 够 ， 想 要 稍 作 修改 就 变 成 国际 网 站 并 不 容 
易 。 北 美 站 点 和 国际 站 点 各 有 一 套 内 容 管 理 系统 ， 虽 然 相互 独立 ， 但 内 容 却 盘根错节 
地 交织 在 一 起 ， 增 加 了 在 线 管 理 的 难度 。 

为 此 ， 和 希尔顿 酒店 集团 投入 了 一 个 50 多 人 组 成 的 IT 团队 ， 几 年 来 一 直 致 力 于 开 
发 用 于 整合 两 套 管理 系统 的 “盘古 大 陆 ”(Pangea) 项 目 。 通 过 盘古 大 陆 系 统 ， 酒 店 的 客 
人 就 能 利用 希尔顿 网 站 强大 的 搜索 功能 ， 根 据 酒 店 地 点 、 房 间 价 位 等 选择 项 挑选 自己 
需要 的 房间 ; 自助 预订 房间 ， 包 括 将 房间 信息 下 载 到 Outl rs 套房 间 ; 
查看 当地 的 天 气 信息 ; 使 用 一 键 通 或 留 号 回复 功能 与 客 联系 

正 是 由 于 希尔顿 酒店 集团 持续 pe ， 他 们 才能 让 顾客 像 磁 飞 
机 时 挑选 座位 一 样 ， 根 据 家 木 套 房 酒店 的 楼 层 择 房 间 。 家 木 套房 酒店 的 客人 
通常 住 店 时 间 较 长 ， 但 过 去 该 酒店 在 网 络 和 由 % 喘 级 方面 的 服务 相对 落后 。 查 克 。 斯 


科 爹 斯 回忆 道 : “过 去 人 们 在 网 站 上 水 > 索 ， 但 就 是 找 不 到 想 要 的 信息 
为 客人 提供 楼 层 平面 图 的 任务 e 来 相当 艰巨 : IT 团队 手 里 没有 现成 的 数 


煞 
字 化 楼 层 平面 图 ， RA 间 供 这 些 图 纸 > 宗林 套房 酒店 品牌 管理 高 级 副 
总 裁 丽 贝 卡 。 怀 亚 特 (Reb 说 : “当时 我 人 OV 
来 ， 丽 贝 卡 。 怀 亚 特 尔 顿 酒店 集团 jh 门 和 施工 部 门 ， 她 注意 到 每 间 
客房 的 门口 都 贴 j ，]T 团队 将 这 些 平面 图 转换 成 互 
动 式 JPEG 格式 ee 平台 功能 的 网 上 预订 和 物业 系统 ， 从 
而 打造 出 洗 择 工具 。 蒂 姆 。 哈 维 孝 谊 ， 如 果 没 有 OnQ 平台 ， 客 房 选择 功能 的 耗 
资 将 增加 十 凡 阅 ， 达 到 数 百 万 美元 。 

客房 选择 功能 于 2006 年 在 网 站 上 推出 , 客人 们 可 以 利用 该 系统 从 楼 层 平面 图 中 选 
择 房 间 、 浏 览 房间 照片 ， 并 可 在 抵达 前 预订 某 个 房间 。 酒 店 为 客人 保留 房间 的 时 限 长 
达 36 小 时 。 在 接受 希尔顿 酒店 集团 调查 的 受 访 者 中 ， 超 过 一 半 的 人 表示 ， 客 房 选择 功 
能 改善 了 他 们 的 旅行 体验 。 目前， 家 木 套房 酒店 的 客人 中 有 22% 的 人 选择 在 线 办 理 登 
记 入 住 手续 ， 这 个 数字 位 居 和 希尔顿 旗下 连锁 品牌 酒店 中 的 前 两 名 。 

希尔顿 酒店 集团 还 推出 了 其 他 面向 客户 的 IT 项 目 , 包括 还 在 测试 中 的 室内 自助 服 
务 享 (客人 可 以 在 那里 打印 登 机 牌 和 呼叫 客房 服务 )、 连 接 iPod 和 数码 照相 机 的 接口 ， 
以 及 供 客人 观看 的 电视 录像 节目 。 

当然 ， 也 有 一 些 面 向 消费 者 的 技术 由 于 太 过 别出心裁 ， 可 能 永远 不 会 从 实验 室 走 
进 现实 。 希尔顿 酒店 集团 每 年 在 IT 项 目 研发 上 的 投入 为 500 万 美元 ， 眼 下 ， 它 正 考 虑 
把 微软 公司 的 多 点 触摸 屏 桌 面 终端 设置 在 大 厅 里 ， 供 客人 玩 游戏 和 点 餐 。 此 外 ， 客 人 
利用 带 无 线 射频 识别 (Radio Frequency Identification，RFID) 功 能 的 信用 卡 ， 可 以 不 需要 
与 前 台 人 员 交 流 就 可 直接 入 住 。 


















无 论 未 来 怎样 变化 ， 希 尔 顿 酒店 集团 相信 ，IT 在 服务 客户 和 提高 客户 忠诚 度 方面 
必 将 发 挥 核 心 作用 。 
资料 来 源 : http://tech.sina.com.cn/it/2008-12-22/21152680003.shtml 





网 络 时 代 的 现实 生活 中 ， 自己 及 周围 人 们 的 消费 有 何 变化 ? 
对 信息 技术 与 互联 网 的 发 展 ， 酒 店 服务 与 管理 的 机 遇 与 挑战 是 什么 ? 
店 实施 IT 项 目 需要 考虑 哪些 方面 的 成 本 ? 
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11 信 息 


11.1 信息 定义 论 
“信息 ”是 人 们 日 常 使 用 频率 很 高 的 词语 ， 但 是 到 KY 与 
息 ， 人 们 往往 只 能 评价 其 信息 量 很 大 ， 或 者 有 用 的 入 
多 少 信息 。 例 如 ， 一 本 10 万 字 的 教材 与 一 本 字 教科 各 自 包含 多 少 信息 量 量 ， 
难 评估 。20 世纪 以 来 ， 随 着 电报 、 a 视 、 雷 达 等 通信 技术 的 发 展 ， Ye 
计量 通信 信号 中 信息 量 的 问题 被 提 - 
1948 年 ， 克 劳 德 。 ro laude Elwood Shannon) 发 表 了 《通信 的 数学 











理论 》(4 Mathematical Theo wmicatioz)， 这 标志 省 信息 论 (Information Theory) 
的 创立 。 香 农 指出 ， 任 何 伪 
单词 的 出 现 概率 或 者 说 不 
信息 量 称 为 “ 信 a 






息 中 每 个 符号 (数字 、 字 母 或 


存在 元 余 ， 04 
定性 ; po 念 将 信息 中 排除 元 余 后 的 平均 
) 





并 给 出 了 信息 ; 学 计算 公式 为 
H=-D p(x)l (i=1,2,3,…,n) 

Www log 是 以 2 为 底 的 ， 那 么 计算 出 来 的 信息 入 就 以 比特 (bit) 
为 单位 。 当 今 计算 机 和 通信 和 领域 中 广泛 使 用 的 字 节 (Byte)、KB、MB、GB 等 词 都 是 从 
比特 演化 而 来 。 “比特” 的 出 现 标 志 着 人 类 知道 了 如 何 计量 信息 量 。 通 俗 地 理解 ， 当 信 
息 中 元 余 越 少 ， 信 息 烂 就 越 低 ， 反 之 ， 信 息 中 元 余 越 多 ， . 息 炉 就 越 高 。 不 仅 如 此 ， 
从 信息 传播 的 角度 来 看 ， 信 息 炉 还 可 以 表示 信息 的 价值 。 -种 信息 出 现 概率 更 高 的 
时 候 ， 表 明 它 被 传播 得 更 广泛 ， 或 者 说 ， 被 用 的 程度 更 高， 某 种 程度 上 这 种 信息 的 
价值 就 更 大 。 

在 技术 层面 上 ， 香 农 明确 地 把 信息 量 定义 为 随机 不 定性 程度 的 减少 ， 这 表明 了 他 
对 信息 的 理解 : 信息 是 用 来 减少 随机 不 定性 的 东西 。 香农 在 通信 领域 的 最 初 研究 目标 
是 去 除 电话 中 的 噪声 ， 他 给 出 了 电话 的 通信 速率 上 限 ， 这 个 结论 后 来 用 到 光纤 与 无 线 
通信 上 。 人 们 如 今 能 够 清晰 地 打 越 洋 电 话 或 卫星 电话 ， 这 也 都 与 通信 信道 质量 的 改善 
密切 相关 ， 其 中 要 归功 于 信息 论 及 数字 通信 时 代 的 葛 基 人 一 一 香农 。 

1948 年 ， 作 为 信息 论 的 前 驱 与 控制 论 的 创始 人 ， 诺 伯 特 。 维 纳 (Norbert Wienen) 出 
版 了 《控制 论 》， 揭 示 了 机 器 中 的 通信 和 控制 机 能 与 人 的 神经 、 感 觉 机 能 的 共同 规律 。 


























维 纳 认为 信息 是 人 们 在 适应 外 部 世界 ， 并 且 这 种 适应 反作用 于 外 部 世界 的 过 程 中 ， 同 
外 部 世界 进行 互相 交换 的 内 容 的 名 称 ， 并 指出 信息 就 是 信息 ， 既 不 是 物质 ， 也 不 是 能 
量 。 维 纳 对 信息 的 定义 包含 了 信息 的 内 容 与 价值 ， 从 动态 角度 揭示 了 信息 的 功能 与 范 
































围 。 维 纳 信息 定义 的 逆 则 进一步 区 分 了 物质 、 能 量 与 信息 三 个 元 素 ， 即 “信息 是 物质 、 
能 量 、 信 息 及 其 属性 的 标示 ”( 邓 宇 等 ，2006)。 


人 
信息 论 创始 人 ， 克 劳 德 。 香农 


克 劳 德 。 艾 尔 伍德 。 香 农 (1916 一 2001 年 ) 诞 生 于 美国 密歇根 州 的 佩 托 斯 基 ， 他 做 出 
了 两 大 贡献 : 一 是 信息 理论 、 信 息 炳 的 概念 ; Hates 虽然 他 在 公 





众 中 并 不 是 特别 知名 ， 但 他 是 使 世界 能 进行 即时 通信 的 少 才 家 和 思想 家 之 一 。 他 
是 美国 科学 院 院士 、 美 国 工 程 院 院士 、 英 国 皇 家 学 会 会 哲学 学 会 会 员 。 他 获 
得 过 许多 荣誉 和 奖励 。 例 如 ， ye 9355 年 次第 三 克 宁 协 








会 奖章 、1966 年 获 美国 国家 科学 奖章 、 电 气 芋 师 协会 

(Institute of Electronical and Electronics Engineel a | 

章 、1985 年 基础 科学 京都 奖 ， 并 被 多 月 et 普 林 | 

斯 顿 大 学 、 爱 丁 堡 大 学 等 ) 评 为 荣誉 息 论 和 编码 学 | 

0 * 布 拉 胡 特 (Richard B et 这 样 
: “在 我 看 来 ， 两 三 NS 当 人 们 加 过 关 这 

个 时 代 的 时 候 ， 他 们 可 eA AN 们 也 不 

2 > 人 息 论 ， 

学 生 们 仍然 会 知 名 字 准 

1.1.2 ”信和 中 


1948 年 ， 哈 罗 德 。D. 拉 斯 书 尔 (Harold D， LasswelD) 在 《传播 在 社会 中 的 结构 与 
功能 》(The Structure and Function of Communication in Society) 一 文中 提出 信息 传播 的 
5W 模式 (又 称 香 农 - 韦 弗 模式 ), 即 在 信息 传播 的 线性 过 程 中 ,“ 谁 (who)” 对 “ 谁 (whom)” 
通过 “什么 渠道 (which channel)”、“ 说 什么 (say what)”， 并 取得 “什么 效果 (what effect)”。 
5W 模式 的 示意 图 如 图 1.1 所 示 。 











1.1 “信息 传播 的 5W 模式 








因为 拉 斯 韦 尔 是 从 研究 政治 传播 和 宣传 的 角度 研究 信息 传播 过 程 ， 所 以 5W 模式 
将 信息 传播 视 为 某 种 说 服 过 程 ， 即 传播 者 试图 影响 接受 者 ， 并 且 总 能 取得 一 定 效果 。 
作为 经 典 与 精练 的 信息 传播 模型 ，5W 模式 忽略 了 传播 过 程 中 外 部 环境 的 影响 , 也 忽略 
了 信息 接受 者 的 反馈 。 香 农 与 韦 弗 构建 的 信息 传播 模式 考虑 了 传播 过 程 中 噪声 所 造成 























的 信息 损失 ， 德 福 勒 (Defleur) 在 5W 模式 上 进一步 改进 , 增加 了 接受 者 的 反馈 机 制 ， 并 
强调 噪声 能 够 影响 整个 信息 传播 过 程 ， 而 不 仅仅 局 限于 信息 渠道 环节 。 德 福 勒 模式 的 
示意 图 如 图 1.2 所 示 。 


信息 信号 信号 
| fn 上 发 射 器 上 信道 上 | 





































信息 反馈 


1.2 ”信息 传播 的 德 福 勒 模式 
1954 年 ， 在 查尔斯 。E. 奥 斯 古 德 (Charles E. Os 点 基础 上 ， 威 尔 伯 。 施 
unication Works) 中 提出 信息 
种 德 一 施 拉 姆 模式 则 更 强调 信息 
接受 者 的 主客 体 概念 ， 传 播 过 程 中 


译 码 者 


1.3 ”信息 传播 的 奥 斯 古 德 一 施 拉 姆 模式 


比较 上 述 三 个 信息 传播 模式 ， 可 见 5W 模式 与 德 福 勒 模式 体现 了 点 对 点 与 点 对 面 
的 传播 特征 ， 符 合 大 众 传播 的 过 程 ， 而 奥 斯 古 德 一 施 拉 姆 模式 体现 了 面对面 传播 的 特 
点 ， 适 合 人 际 传播 的 过 程 ， 却 不 能 适合 大 众 传播 的 过 程 。 

上 述 信息 传播 模式 表明 ， 信 息 具 有 以 下 一 般 特 征 。 

(1) 可 传递 。 信 息 最 基本 的 特征 是 可 传递 ,这 也 是 信息 最 根本 的 目标 。 伴 随 着 物质 
与 能 量 ， 信 息 传递 可 以 跨越 空间 与 时 间 ， 从 远古 岩画 到 卫星 电话 ， 人 类 信息 传递 方式 
的 演化 也 表明 信息 可 传递 的 广泛 性 与 即时 性 如 今 得 到 了 极 大 的 改善 与 提高 。 

(2) 可 存储 。 信 息 不 仅 随 着 物质 与 能 量 而 传递 ， 还 可 以 载 入 物质 与 能 量 之 中 而 被 存 
储 。 从 结 绳 记事 到 光盘 刻录 ， 人 类 信息 存储 方式 的 演化 正 说 明 信 息 可 存储 的 持久 性 与 安 


























全 性 已 有 极 大 的 改善 与 提高 。 信 息 的 可 传递 与 可 存储 意味 着 其 对 物质 与 能 源 的 依赖 性 。 





(3) 可 转换 。 同一 信息 可 以 选择 不 同 的 传递 方式 与 存储 方式 , 即 信息 具有 可 转换 的 
特征 。 例 如 ， 一 次 会 议 通知 可 以 用 信函 与 传真 等 方式 传达 ， 也 可 以 通过 广播 与 电视 即 
寺 传 达 ， 还 可 以 通过 口头 及 电话 方法 一 对 一 传达 
(4) 可 处 理 。 人 们 与 计算 机 都 可 以 对 信息 进行 检索 、 整 理 与 加 工 , 通过 概括 与 归纳 
使 信息 压缩 ， 或 者 通过 补充 与 完善 使 信息 扩充 。 

(5) 可 共享 。 信 息 作为 一 种 资源 ， 具有 为 不 同 个 体 或 群体 在 任意 时 间 与 地 点 共同 享 
的 可 能 。 在 能 量 守恒 和 物质 不 灭 定律 之 下 ， 物 质 交 流 与 能 量 交 换 过 程 中 总 是 一 方 有 
所 得 ， 另 一 方 有 所 失 ， 总 体 上 属于 “ 零 和 ”交流 。 信 息 交 流 过 程 却 不 会 造成 一 方 拥有 
信息 而 另 一 方 失去 信息 ， 信 息 本 身 也 不 会 因 交流 、 使 用 次 数 的 累加 而 损耗 。 恰 恰 相 反 ， 
信息 共享 还 有 利于 新 信息 的 创造 。 论 
1.1.3 数据、 信息 与 知识 全 

探讨 数据 (Data)、 信 息 (Information) 与 知识 ( ) 三 个 概念 的 联系 有 助 于 理解 
信息 概念 。1998 年 ， 世 界 银行 出 版 了 《1998 展 报告 一 一 知识 促进 发 展 )， 其 


中 冰 述 了 数据 、 信 息 与 知识 的 区 别 。 据 是 未 经 组 织 的 数字 、 词 语 、 声 音 、 
信息 是 以 有 ee 蛙 的 数据 (有 意义 的 数据 ); 知识 是 用 于 生 































































(有 意义 的 信息 )。“ 知识 ”属于 三 元 关系 ， 分 别 从 语法 、 语 意 以 
， 如 图 1.4 


及 效用 三 个 层 ” 洲 





1.4 “数据 一 信息 一 知识 ”三 元 关系 


简 而 言 之 ， 数 据 是 基础 原料 ， 而 信息 是 有 规律 的 数据 ， 知 识 则 是 有 价值 及 效用 的 
信息 。 例 如 ,“2011 年 8 月 7 日 星期 日 ， 北 京 晴 ， 最 高 气温 33C ”。 在 这 名 表述 之 中 ， 
“2011、8、7、33 ”属于 数字 ,“ 年 、 月 、 日 、 星 期 日 ”是 有 关 时 间 的 词语 ,“ 北 京 ” 是 
有 关 地 点 的 词语 ,“ 晴 、 最 高 气温 ”属于 气象 专业 词语 ,“C ”是 温度 单位 。 上 述 数字 、 
词语 等 字符 经 过 有 序 排列 形成 有 逻辑 的 数据 流 ， 并 且 用 来 描述 一 个 客观 事物 和 另 一 个 
客观 事物 的 关系 ， 此 时 的 数据 流 可 称 为 信息 。 据 此 ， 可 得 出 一 个 公式 为 

信息 = 数据 十 (符合 逻辑 、 有 意义 的 ) 处 理 









































数据 是 对 客观 事物 的 数量 、 属 性 、 位 置 及 其 相互 关系 的 抽象 记录 ， 通 过 字符 和 定 
义 而 表达 。 这 些 字 符 的 定义 涉及 使 用 范围 与 标准 ， 按 照 不 同 使 用 范围 或 标准 ， 同 一 事 
物 存在 不 同 的 数据 记录 。 例如,“2011 年 8 月 7 日 ”是 按 公 历 的 数据 记录 ， 同 - 也 可 
按 农历 记录 为 “ 辛 卯 年 两 申 月 甲午 日 “星期 日 ”可 以 称 为 “礼拜 日 “CC” 可 以 
转换 为 “下 ”。 显 然 ， 生 成 数据 涉及 标准 化 的 选择 。 

知识 又 在 数据 与 信息 之 上 ， 因 为 知识 与 人 们 的 决策 相关 ， 更 接近 于 实践 与 行动 。 
还 以 “2011 年 8 月 7 日 星期 日 北京 晴 ， 最 高 气温 33C ”这 名 话 为 例 ， 如 果 一 位 北京 
居民 在 2011 年 8 月 6 日 从 天 气 预 报 广播 中 接收 到 这 个 信息 ,并 决定 第 二 天 出 门 时 不 用 
带 雨 企 ， 这 个 信息 就 成 为 一 个 有 意义 、 有 效用 的 信息 ， 所 和 触发 的 是 人 日 带 雨 企 、 
怕 晒 可 带 遮 阳 锌 ”这 样 的 知识 ( 隐 性 知识 )。 如 果 他 将 这 个 信息 及 决定 告诉 邻居 ， 这 个 入 
识 又 通过 某 种 信息 传播 方式 变 成 信息 ( 显 性 知识 )。 据 此 ， 1 A 


知识 三 信息 十 (符合 经 验 、 有 效 
从 “数据 一 信息 一 知识 ”三 元 关系 可 知 ， 信 息 具有 能 与 联结 功能 。 信 息 的 


产生 不 仅 需 要 以 数据 为 基础 ， 处 理 数据 的 过 程 还 关 的 知识 ; 信息 的 运用 不 
仅 能 够 累积 形成 新 知识 ， 还 会 进一步 促使 人 从 产生 新 的 需求 。 


Fk 个 技术 


Rn We 其 内 容 包括 数 
人、 合 办 管理 、 组 织 、 存 储 、 检 索 等 。 
N a 3 并 i 自 吉 以 xK 人 并 社会 经 历 了 五 次 信息 技术 革命 。 

玉 革 命 区 


信息 技 

1， 第 一 ; 5 > 
Ws 术 草 命 是 滞 言 的 使 3 

第 一 » 术 革 命 是 语言 的 使 用 。 


人 类 语言 的 起 源 至 今 还 是 一 个 待 解 的 科学 问题 。 有 的 研究 者 按照 石器 时 代 工 具 
的 精细 程度 划分 ， 认 为 更 精细 工具 的 制造 需要 经 验 传授 ， 由 此 可 推断 语言 的 起 始 年 
代 ; 有 的 研究 者 分 析 猿 与 人 的 发 声 生理 构造 差异 ， 认 为 通过 研究 古人 类 化 石 中 发 声 
部 位 的 进化 ， 从 而 可 推断 语言 的 起 始 年 代 ; 还 有 研究 者 分 析 人 类 有 关 发 声 及 语言 功 
能 的 基因 ， 根 据 基因 科技 推断 语言 的 起 始 年 代 。 虽 然 目 前 还 没有 一 个 公认 的 语言 起 
始 时 间 ， 但 是 根据 人 类 走出 非洲 的 时 间 推 断 ， 人 类 开始 使 用 语言 发 生 在 距 今 约 
35 000 一 50 000 年 前 。 
语言 属于 人 类 的 创造 。 尽 管 许 多 动物 也 能 够 通过 发 出 声音 表达 感情 ， ee 
体 中 传递 警报 等 信息 ， 但 是 这 都 属于 一 些 固定 的 程式 ， 只 有 人 类 拥有 真正 的 语言 。 
类 能 够 把 无 意义 的 语音 按照 各 种 方式 组 合 起 来 ， 从 而 构成 有 意义 的 语素 ， W 
多 的 语素 按照 各 种 方式 组 合 起 来 ， 进 而 构成 话语 ， 用 无 穷 变化 的 形式 来 表达 变化 无 穷 
的 意义 。 在 2009 年 上 映 的 好 莱 坞 电影 《 阿 凡 达 》 中 ， 南 加 利 福 尼 亚 大 学 教授 保罗 。 弗 
洛 莫 (Paul Frommen) 负 责 创 造 潘多拉 星球 上 “ 纳 美人 ”的 语言 。 目 前 “ 纳 美语 ”已 经 有 






























































































































































1000 多 个 词汇 ， 弗 洛 莫 还 在 不 停 地 扩充 “ 纳 美语 ”的 词汇 量 。 

2， 第 二 次 信息 技术 革命 

第 二 次 信息 技术 革命 是 文字 的 创造 

人 类 文字 的 起 源 也 是 一 个 有 待 解决 的 科学 问题 。 以 汉字 起 源 为 例 ， 甲 骨 文 属于 成 
熟 的 文字 已 无 异议 ， 然 而 文字 发 展 具有 漫长 的 历史 ， 考 古 新 发 现 证 实 汉字 起 源 应 远 在 
股 碱 甲骨 文 之 前 。 但 是 关于 汉字 起 源 具 体 起 源 时 间 ， 国 内 目前 尚 有 不 同 认识 。 例 如 ， 
郭沫若 ` 于 省 百 、 李 孝 定 和 李 学 惑 等 学 者 认为 , 距 今 6000 年 前 的 半 城 陶文 或 中 今 约 4500 
年 前 的 大 汶 口 陶文 即 为 中 国文 字 的 源头 。 已 知 汉字 是 按照 甲骨 文 一 金 文 一 大 繁 一 小 篆 
一 隶书 一 草书 一 模 书 一 行书 的 路 径 演化 ， 如 图 1.5 所 示 。 

























甲骨 文 小 篆 “-- 卫 隶书 -- 基 草书 -- 基 楷书 
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第 三 次 信息 技术 革命 是 印刷 术 的 发 明 。 

在 我 国 独 有 的 印章 文化 基础 之 上 ， 由 拓 石 和 盖 印 两 种 方法 逐步 发 展 而 诞生 了 印刷 
术 。 最 早 和 最 完整 的 中 国有 雕版 印刷 实物 是 唐 咸 通 九 年 印 制 的 《金刚 般若 波罗蜜 经 》( 公 
元 868 年 )， 如 图 1.6 所 示 。 
在 唐 朝 初期 出 现 了 雕版 印刷 ， 到 宋 仁 宗 庆 历年 间 ( 公 元 1041 一 1049 年 )， 毕 升 发 明 
了 胶泥 活字 印刷 术 。 元 代 科学 家 王 祯 (1260 一 1330 年 ) 发 明 木 活字 版 ， 并 在 《 造 活字 印 
书法 》(1298 年 ) 记 载 了 中 国 金属 活字 :“ 近 世 又 铸 锡 作 字 ， 以 铁 条 仁之 ， 作 行 ， 刁 于 胡 
内 ， 界 行 印 书 , 但 上 项 字样 ， 难 以 使 黑 ， 率 多 印 坏 ， 所 以 不 能 久 行 。” 元 朝 已 有 双色 红 、 
黑 套 印 的 书籍 。 明 朝 时 期 出 现 了 四 色 套 印 的 印刷 品 ， 能 印 出 多 层次 的 彩色 印刷 品 。 

德国 约翰 内 斯 。 谷 登 堡 Johannes Gutenberg) 于 1454 一 1455 年 使 用 的 字母 由 铅 、 
锌 和 其 他 金属 的 合金 组 成 ， 能 够 快速 冷却 并 承受 住 印 刷 时 的 压力 ， 印 刷 使 用 转轴 印 
刷 法 , 印 的 是 纸 和 羊皮 纸 。 谷 登 堡 在 德国 美 因 茨 印刷 了 圣经 最 著名 的 古 版 书 一 一 《 谷 
登 堡 圣经 》， 如 图 1.7 所 示 ， 这 标志 着 西方 图 书 批量 生产 的 开始 。 



















































































图 1.6 唐 代 雕 版 印刷 《金刚 般若 波罗蜜 经 》 1.7 《 谷 登 堡 圣经 》 


4. 第 四 次 信息 技术 革命 
第 四 次 信息 技术 革命 是 电报 、 电 话 、 广 播 和 电视 等 现代 通 稿 技术 的 发 明和 普及 























应 用 。 
电报 未 发 明 以 前 ， 长 途 通信 主要 依靠 驿 送 、 信 和 饮 Cm, 并 且 只 
有 重要 消息 才 会 被 传送 ， 其 速度 按 今 天 标准 衡量 山 恕 受 的 缓慢 。1837 年 ， 查 尔 
斯 。 惠 斯 通 (Charles Wheatstone) 及 威廉 ， 库 克 ooke) 发 明 指针 式 电 报 线路 并 在 
英国 取得 专利 ， 指 针 式 电报 机 如 图 1. xi 大 西方 铁路 (Great Western Railway) 
( 


于 1839 年 在 两 个 车 站 之 间 装 设 的 13 效果 时 三 1609.344 米 ) 长 电报 线路 成 为 世界 上 
首 条 投入 使 用 营运 的 电报 线路 。 SS 

萨 缪 尔 。 摩 尔 斯 (Samuel WS 乎 同时 发 明 J 濒 并 于 1837 年 在 美国 取得 专 
利 ， 他 还 发 展 出 2 加 以 编码 拍 发 的 8 摩尔 斯 密码 。 全 这 


尔 斯 在 美国 国会 大 厦 J 人 fa 公开 表演 ， 
连 串 点 、 站 和 i 密码 向 40 ee 


机 如 图 1 pe A 2 


































全 指针 式 电报 机 (b) 摩 尔 斯 电报 机 


图 1.8 指针 式 电报 机 与 摩尔 斯 电报 机 


1864 年 ， 人 詹姆斯 麦克斯韦 (James Maxwel) 发 表 了 《 电 与 磁 》(Electricity and 
Magnetism)， 创立 了 电磁 场 理论 。1887 年 , 海 因 里 希 ， 赫 兹 (Heinrich Hertz) 第 一 个 实现 
发 射 并 接收 电磁 波 , 由 此 拉 开 了 无 线 电 传 播 信息 的 序幕 。1895 年 , 俄国 人 波 波 夫 (Popov) 
和 意大利 人 马 可 尼 (Marconi) 分 别 成 功 地 进行 了 无 线 电 通信 实验 。 无 线 电 通信 是 将 需要 
传送 的 声音 、 文 字 、 数 据 、 图 像 等 电信 号 调制 在 无 线 电 波 上 经 空间 和 地 面 传 至 对 方 的 
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通信 方式 。 无线电 通信 技术 使 通信 摆脱 了 对 导线 的 依赖 ， 极 大 程度 上 突破 了 距离 限制 。 
电话 的 发 明 实现 了 长 途 即 时 语音 通信 。1876 年 ， 美 国 专利 商标 局 将 电话 的 “永久 








专利 权 ” 授 予 亚历山大 。 贝 尔 (Alexander Bell)， 但 在 2002 年 ， 美 国 国会 决议 确认 安 东 
尼 奥 ， 穆 齐 (Antonio Meucci ) 为 电话 的 发 明 人 。 事 实 上 ， 电 话 在 1876 年 之 后 经 历 多 次 
改进 : 碳 粉 话 简 、 人 工交 换 板 、 拨 号 盘 、 自 动 电话 交换 机 、 程 控 电 话 交 换 机 、 双 音 多 
频 拨号 和 语音 数字 采样 等 ， 新 近 技 术 包括 ISDN、DSL、 网 络 电话 、 模 拟 移动 电话 和 数 
字 移 动 电话 等 。 
广播 的 发 明 实 现 了 通过 无 线 或 有 线 方式 向 大 众 传送 声音 信息 。1906 年 ， 费 森 登 
(Fessenden) 和 亚 历 山 德 逊 (Alexandersson) 在 纽约 附近 设立 广播 站 并 进行 了 有 史 以 来 第 
-次 广播 。1910 年 ， 李 “。 德 。 福 雷 斯 特 (Lee De Forest) 在 费 森 登 的 播音 系统 上 加 装 自己 
发 明 的 三 极 管 ， 在 不 失真 情况 下 放大 微弱 信号 使 广 we A 1920 年 ， 在 康 拉 德 
(Conrad) 的 指导 下 ， 天 国 四 次 公 成 荔 亲家 新 2 公司 RN 立 ， 这 是 第 一 家 具 





























有 合法 经 营 权 的 电台 ， 它 的 播音 标志 着 广播 事业 的 正式 
电视 的 发 明 实 现 了 图 像 与 声音 信息 的 大 众 传 ; 约 输 ， 洛 吉 。 贝 尔 德 (John 
Logie Baird) 在 实验 中 “扫描 ” tp ;被 视 为 电视 诞生 的 标志 ， 贝 尔 





德 也 被 称 为 “电视 之 父 ”。 当 然 ， 如 同 许多 发 ， 电 视 发 明 也 是 众人 努力 的 共同 结 


晶 。 人 们 早 在 19 世纪 时 就 开始 讨论 和 探索 图 像 转变 成 电子 信号 television ”( 电 
视 ) 一 词 也 早 在 1900 年 就 已 经 出 

电视 的 发 展 纷繁 复杂 , / 人 德 发 明 机 械 式 E 司 时 , 菲 罗 “。 范 斯 沃 斯 (Philo 
ER 和 和 人 而 多 爹 (Vladimir Zwo :Ne 手 研究 全 电子 传输 
管 。1931 年 , 斯 福 罗 金 滩 委 Te ， 使 之 有 oa 播 公司 在 1936 一 1946 
年 使 用 的 主要 摄像 符 类 齐 ，1934 年 ， 才 示 了 一 套 完整 的 全 电子 式 电视 系 统 ， 
并 取得 电子 式 专利 。 电 子 式 电 民 机 械 式 电视 ， 成 为 现代 电视 的 前 身 。 
电 复 印 机 、 磁 性 录音 机 、 雷 达 ， 这 些 都 是 














第 四 次 信息 按 洒 革命 中 的 重要 信息 技术 发 明 。 
5， 第 五 次 信息 技术 革命 


第 五 次 信息 技术 革命 是 计算 机 及 其 与 现代 通信 技术 的 有 机 结合 。 

虽然 从 第 一 次 信息 技术 革命 到 第 四 次 信息 技术 革命 ， 人 类 信息 传播 与 存储 的 能 力 
得 到 极 大 的 提升 ， 但 是 人 类 信息 处 理 能 力 的 提高 还 有 待 于 计算 机 的 发 明 。 计 算 机 
(Computer) 是 一 种 用 于 高 速 计算 的 电子 计算 机 器 , 可 以 进行 数值 计算 , 又 可 以 进行 逻辑 
计算 ， 还 具有 存储 记忆 功能 。 

在 许多 教材 中 ， 世 界 上 第 一 台 计 算 机 是 1946 年 制造 的 “ENIAC”(Electronic 
Numerical Integrator and Computer， 即 电子 数字 积分 计算 机 ， 中 文 简称 为 埃 尼 阿 克 )， 而 
1973 年 美国 明尼苏达 州 地 方法 院 裁定 的 世界 第 一 台 计 算 机 ,是 1937 一 1941 年 由 艾 奥 瓦 
州立 大 学 的 约翰 。 阿 塔 纳 索 夫 (John Atanaso 甸 和 他 的 研究 生 克 利 福特 。 贝 瑞 (Clifford 
Berry) 开 发 的 “ABC”(Atanasoff-Berry Computer,，ABC)。“ABC” 采用 二 进位 制 的 计算 
方式 ， 电 路 系统 中 装 有 300 个 电子 真空 管 执行 数字 计算 与 逻辑 运算 ， 并 且 使 用 电容 器 






























































来 进行 数值 存储 ， 数 据 输 入 则 采用 打 孔 读 卡 方法 。 总 之 ,“ABC” 有 具备 了 现代 电子 计算 
机 的 基本 特征 。“ENIAC” 与 “ABC” 如 图 1.9 所 示 。 





(a) “ENIAC” (b)“ABC” 


图 1.9 “ENIAC” 与 “ABC” 

“ABC” 标 志 着 人 类 计算 能 力 开 始 由 模拟 向 数字 挺进 ， He 则 标志 着 人 类 计 

算 能 力 正式 进入 数字 时 代 。 因 此 ，IEEE 向 阿 塔 纳 索 夫 ， “ENIAC” 开 发 小 组 的 黄 
奇 利 (Mauchly) 和 埃 克 特 (Eckert) 授 予 了 pn < 比较 客观 和 公正 的 。 





自从 20 世纪 40 年 代 第 一 代 真 空 管 计算 机 诞生 多 刹 ， 计 算 机 发 展 很 迅 狐 。1956 年 
诞生 第 二 代 计 算 机 一 一 晶体 管 电子 计算 机 ,、1 出 现 第 三 代 计 算 机 一 一 集成 电路 计 
算 机 ，1970 年 进入 第 四 代 计 算 机 规模 集成 电路 计算 机 。90 年 代 之 后 ， 计 算 机 向 
“智能 ”方向 发 展 ， 可 以 代替 人 类 首 劳动 ， 甚 至 在 某 些 方面 扩展 了 人 类 的 智能 ， 
个 人 计算 机 因此 被 形象 地 称 为 “EVN 加 

互联 网 发 展 始 于 1968 4 et 


~ 

















阿 帕 网 , 这 是 建立 在 伦 纳 
德 。 克 兰 罗 克 (Leonard K k) 提 出 的 “数据 acket Networks) 理 论 基 础 之 上 
的 去 中 心 化 ， eT 系统 ， 美 国 据 此 可 以 在 遭受 核 攻击 时 分 散 指挥 中 心 

EB 





被 摧毁 的 风险 。 年 ， 罗 伯 特 “ 卡 恩 Ggbeis 廊 ahn) 与 文 顿 。 瑟 夫 (Vinton Cerf) 领 导 的 
研究 组 制定 协议 标准 。 自 从 19 侈 证 TCP/IP 协议 成 为 阿 帕 网 的 正式 网 络 协议 
标准 后 ， 大 量 了 网络、 主机 和 用 户 连 入 阿 帕 网 ， 阿 帕 网 由 此 迅速 发 展 。 

1984 年 ， 美 国 国 家 科学 基金 会 (National Science Foundation，NSF) 决 定 组 建 
NSFNET(NSF 网 )， 通 过 将 美国 六 个 超级 计算 机 中 心 连接 起 来 ， 从 而 实现 资源 共享 。 
NSFNET 最 初 只 是 限于 研究 部 门 、 学 校 和 政府 部 门 使 用 ， 除 了 直接 服务 于 研究 部 门 条 
学 校 的 商业 应 用 之 外 ， 其 他 商业 行为 是 不 允许 的 。20 世纪 90 年 代 初 ，Delphi、 美 国 在 
线 (AOL)、Prodigy 和 CompuServe 等 公司 开始 提供 在 线 网 络 服务 ， 独 立 的 商业 网 络 开 
始 发 展 起 来 ，NSF 失去 了 互联 网 中 枢 的 地 位 。 

1989 年 ， 蒂 姆 。 伯 纳 斯 。 李 (Tim Bemers-Lee) 开 发 出 世界 上 第 一 个 Web 服务 器 和 
第 一 个 Web 客户 机 ， 蒂 姆 将 其 发 明定 名 为 World Wide Web( 简 称 WWW， 即 万 维 网 )。 
1991 年 , WWW 首次 在 Internet 上 露面 , 立即 引起 龙 动 并 获得 极 大 成 功 与 推广 应 用 。 数 
字 化 生存 》 的 作者 、 美 国信 息 专 家 尼 葛 洛 庞 帝 (Negroponte) 教 授 认为 ，1989 年 是 Internet 
历史 上 划时代 的 分 水 岭 ，WWW 与 Web 浏览 方式 给 Intemet 赋予 了 强大 生命 力 。 

1994 年 ， 蒂 姆 倡导 并 创建 了 万 维 网 联盟 (World Wide Web Consortium， 即 W3C 理 
事 会 ， 简称 W3C)。 作 为 非 营 利 组 织 ，W3C 致力 于 创建 Web 相关 技术 标准 并 促进 Web 


































































































向 更 深 、 更 广发 展 。 自 从 1997 年 W3C 发 布 HTML3.2 参考 规范 以 来 截至 2011 年 久 
W3C 已 开发 了 179 项 技术 标准 ， 包 括 HTML、HTTP、URIS、XML 等 ， 也 包括 针 


义 Web 的 RDF、OWL 等 。 


F 底 ， 
对 语 








互联 网 (internet)、 因 特 网 (Internet) 与 万 维 网 的 关系 往往 让 人 混淆 ， 事 实 上 , 互 
包含 因特网 ， 因 特 网 又 包含 万 维 网 。 由 彼此 能 通信 的 设备 组 成 的 网 络 就 是 互联 网 



































使 仅 有 两 台 机 器 ， 不 论 何 种 技术 使 其 彼此 通信 ， 这 个 网 络 就 称 为 互联 网 。 互 联网 的 








乐 标准 写法 是 intemet， 注 意 此 处 字母 i 一 定 是 小 写 。 因 特 网 是 互联 网 的 一 种 ， 因 
TCP/IP 协议 实现 不 同 设备 间 的 通信 ， 并 且 拥 有 一 个 公 网 地 址 。 因 特 网 的 国际 
法 是 Intemet， 注意 此 处 字母 字母 1 是 大 写 。TCP/IP 协议 由 很 多 协议 组 成 ， 其 中 





























标准 









































的 协议 包括 FTP、SMTP、HTTP， 只 要 因特网 的 应 用 层 使 用 HTTP 协议 ， 此 时 
称 为 万 维 网 。 例 如 ， 在 浏览 器 里 输入 百度 网 址 就 能 看 见 百 度 网 页 ， 正 是 浏览 器 
的 服务 器 之 间 使 用 HTTP 协议 并 交换 了 数据 。 2% 

虽然 我 国 互联 网 产生 较 晚 , 但 是 我 国 如 今 已 成 为 中 的 互联 网 用 户 群 体 。 
年 ， 中 国 科学 院 高 能 物理 研究 所 建成 我 国 第 一 条 国际 训 复 机 通信 线路 ,通过 X.25 
与 欧洲 核子 研究 中 心 直 接 相连 ， 率 先进 入 国际 994 年 ， 建 于 1989 年 的 中 
学 技术 网 (CNNET) 第 Te 接 ， 这 标志 中 国 成 为 世界 互联 


家 庭 中 的 一 员 

1995 年 ， 大 邮电 部 电信 总 局 ei DDN 专线 以 及 X.25 网 等 方式 
会 提供 Intermet 接 入 服务 。 NAN 中 国 es 了 互联 互通 协议 ， 
网 民 可 以 更 方便 、 通 畅 下 区 访问 。 中 国 到 

0 Information NIC) 发 布 的 《第 


显示 ， 截 至 201 必 中 国 网 民 规 
rm ip 人 
随地 获取 全 各 局 。 ee 移动 互 


短信 、 os 音乐 、 、 视 频 、 支 付 、 位 置 服务 等 移动 互联 网 应 用 正在 深刻 改 
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移动 过 程 中 实现 高速 接 入 互联 网 ， 


络 时 代 的 社会 生活 。 和 截至 2011 年 6 月 底 ， 手 机 网 民 规 模 为 3.56 亿 ， 手机 网 民 





占 网 民 总 数 的 69.3%， 已 是 中 国 网 民 的 重要 组 成 部 分 。 

除了 移动 互联 网 ,“ 三 网 融合 ” 又 称 “ 三 网 合 一 ”(FDDX)， 也 是 时 下 热门 的 
技术 之 一 ， 是 指 电信 网 、 有 线 电视 网 和 计算 机 互联 网 的 相互 渗透 、 互 相 兼容 ， 并 
整合 成 为 统一 的 信息 通信 网 络 .“ 三 网 融合 ”能 够 实现 网 络 资源 共享 ， 避 免 低 水 平 
建设 。 在 这 个 适应 性 广 、 维 护 费 用 低 、 高 速 宽带 的 多 媒体 基础 平台 上 ， 人 们 可 用 
遥控 器 上 网 ， 在 手机 上 看 电视 剧 ， 随 需 选 择 网 络 和 终端 只 要 通过 网 线 或 无 线 接 
完成 通信 、 电 视 与 上 网 等 。 


I 和 人 i 


互联 网 之 父 ， 蒂 姆 * 伯 纳 斯 * 李 
































络 信息 中 心 (China Internet 
国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 


正 快速 渗透 到 人 们 生活 与 工作 的 各 个 领域 ， 
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蒂 姆 。 伯 纳 斯 。 李 (Tim Berners-Lee) 茵 士 (1955 年 出 生 于 英国 ) 是 万 维 网 的 发 明 者 ， 
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， 被 誉 为 “互联 网 之 父 "， 和 荣获 英 王 功绩 勋章 、 不 列 颠 壳 国 勋章 ， 
是 英国 皇家 学 会 会 员 、 英 国 皇家 工程 师 学 会 会 员 、 美 国 国家 科 
学 院 院士 。1989 年 3 月 ， 蒂 姆 正式 提出 万 维 网 的 设想 ， 建 立 了 
世界 上 第 一 个 网 站 (http://info.cern.ch/), 该 网 站 于 1991 年 8 月 6 
日 上 网 ， 解 释 了 万 维 网 是 什么 ， 如 何 使 用 网 页 浏览 器 和 如 何 建立 一 个 网 页 服务 器 等 。 
蒂 姆 是 万 维 网 联盟 的 创始 人 之 一 ， 他 最 杰出 的 成 就 是 把 万 维 网 的 构想 免费 推广 到 全 世 
界 ， 让 万 维 网 科技 获得 迅速 发 展 ， 并 深 深 改变 了 人 类 的 社会 生活 面貌 。 


13 信息 化 





1.3.1 信息 化 定义 


“信息 化 ”概念 源 于 日 本 。1963 年 , 日 本 学 a 《 论 信 
2 提出 “信息 化 ”是 指 通 信 现 代 化 、 社 会 化 和 行为 合理 化 的 总 称 , 其 中 ， 
ee 重要 标志 。2003 年 ， 我 国学 者 

为 











人 《信息 化 与 我 国 的 经 会 转型 》 指出 以 信息 与 通信 技术 
(Information and Communication Techngl 核心 的 技术 革命 对 包括 中 国 在 内 
全 球 各 国 的 经 济 、 社 会 与 文化 生 A 杀 而 深刻 的 影响 ， 认 为 信息 化 是 指 建立 在 
ICT 产业 发 展 与 ICT 在 社会 经 > 散 的 基础 - 了 ICT 改造 传统 经 济 和 社 


















会 结构 的 过 程 。 EA 
我 国 一 直 高 度 重 ; 工作 ， 在 20 te RT 金 卡 和 金 
税 为 代表 的 重大 信 eon, 十 五 届 五 中 维 会 更 是 把 信息 化 提 到 了 国家 战略 的 高 
度 。 Ming oA 006 一 2020 年 国 似 信息 慈 发展 战 略 》， 信 息 化 是 指 充分 利用 信息 
技术 ， 开 且 资 源 ， 促 进 信息 知识 共享 ， 提 高 经 济 增长 质量 ， 推 动 经 济 
社会 发 展 转型 的 历史 进程 。 


息 化 是 一 个 动态 变化 的 过 程 ， 其 中 包含 三 个 层面 、 七 大 要 素 。 所 谓 三 个 层面 
一 是 信息 技术 的 开发 和 应 用 过 程 ， 是 信息 化 建设 的 基础 ， 二 是 信息 资源 的 开发 和 利 
过 程 ， 是 信息 化 建设 的 核心 与 关键 ， 三 是 信息 产品 的 制造 与 发 展 过 程 ， 是 信息 化 建设 
的 重要 支撑 。 所 谓 七 大 要 素 是 指 信息 网 络 、 信 息 资 源 、 信 息 技术 、 信 息 产业 、 信 息 法 
规 环境 、 信 息 人 才 与 信息 安全 。 在 全 球 由 工业 社会 向 信息 社会 、 工 业经 济 向 信息 经 济 
演化 的 动态 过 程 中 ， 三 个 层面 相互 促进 、 共 同 发 展 的 过 程 ， 以 及 七 大 要 素 的 相互 作用 
过 程 就 构成 了 信息 化 的 全 部 内 容 。 

信息 化 不 仅 可 以 在 国家 发 展 战略 层次 上 ， 从 经 济 与 社会 发 展 角度 进行 定义 ， 还 
以 从 其 他 学 科 角 度 给 出 定义 。 例 如 ， 从 地 理学 角度 定义 ， 信 息 化 是 指 新 的 信息 与 通信 
技术 普及 应 用 导致 的 信息 传递 时 空 阻碍 性 的 消失 ， 在 信息 基础 设施 到 达 的 地 方 信息 可 
获得 性 趋同 ， 也 被 理解 为 与 此 相伴 随 的 社会 组 织 的 形式 及 其 属性 。 从 管理 学 角度 分 析 ， 
信息 化 不 仅 要 突破 信息 传递 中 的 客观 障碍 一 时 空 阻碍 ， 还 要 突破 信息 传递 中 的 主观 
障碍 ， 如 因 信息 传播 主体 的 个 体 差 异 与 社会 差异 所 造成 的 人 际 障碍 与 文化 障碍 等 。 








































































































1.3.2 ”信息 化 层次 


进入 21 世纪 ,广泛 应 用 、 高 度 渗透 的 信息 技术 正 孕育 着 新 的 重大 突破 ， 信 息 网 络 
更 加 普及 并 日 趋 融合 。 信 息 资 源 也 日 益 成 为 重要 生产 要 素 、 无 形 资产 和 社会 财富 。 信 
息 化 与 经 济 全 球 化 相互 交织 ， 推 动 着 全 球 产业 分 工 深 化 和 经 济 结构 调整 ， 正 在 引发 当 
今世 界 的 深刻 变革 ， 重 塑 世界 政治 、 经 济 、 社 会 、 文 化 和 军事 发 展 的 新 格局 。 可 以 说 ， 
信息 化 所 产生 的 深刻 影响 从 微观 的 产品 层次 到 宏观 的 国民 经 济 层次 ， 遍 布 整 个 社会 。 

(1) 产品 信息 化 包含 两 层 含义 :一 是 指 产品 所 含 ,或 称 所 附加 的 各 类 信息 日 益 增 多 ， 
产品 逐渐 由 物质 产品 的 特征 向 信息 产品 的 特征 迈进 ;二 是 指 产品 中 越 来 越 多 地 和 典 入 智 
能 化 信息 部 件 ， 产 品 本 身 具 有 越 来 越 强 的 信息 传播 与 处 理 功能 。 

(2) 企业 信息 化 实质 上 是 将 企业 的 生产 、 物 流 \ 保 障 与 客户 管理 等 经 营 环节 数字 化 ， 
通过 各 种 信息 系统 与 网 络 产生 充足 的 信息 资源 ， ee 
争 



























































者 提供 观察 、 洞 悉 各 类 业务 流程 的 动态 信息 ， 从 而 有 助 A 涡 式 优 化 生产 操作 步骤 、 有 
利于 管理 者 优化 生产 要 素 组 合 决策 ， 最 终 提升 企 ， 获 取 最 大 的 经 济 效益 与 
社会 效益 。 
(3) 产业 信息 化 是 指 以 信息 技术 改造 和 揭 。 产业 信息 化 通过 围绕 物流 、 资 金 
流 与 信息 流 ， 关 注 产 品 、 企 业 与 产业 i 以 信息 化 带动 各 项 要 素 的 有 效 流动 ， 
从 而 实现 资源 的 优化 配置 与 整合 ， 与 产 

(4) 国民 经 济 信息 化 是 强 雪 息 化 ， 使 得 生产 、 流 通 、 分 
配 、 消 费 这 四 个 经 济 环节 通 地 信息 标 是 利用 了 信息 资源 而 创 


化 得 以 优化 ， 有 具体 
造 的 劳动 价值 的 国民 先 产 总 俐 中 的 比重 逐步 上 逢 
(5) 社会 生活 信息 传 高 味 着 整个 社会 体系 洪 用 先进 的 信息 技术 、 建 设 完备 的 信息 网 


络 ， 包 括 在 经 、 教 育 、 军 事 》 襄 淄 、> 折 常生 活 等 各 个 方面 ， 大 力 开发 信息 次 
源 、 充 分 仙人 区 全 突现 人 类 从 -会 向 信息 社会 的 迈进 。 


1.4 酒店 信息 化 









出 的 过 程 优化 重组 。 
经济 系统 内 实 






1.4.1 酒店 信息 化 定义 


酒店 信息 化 属于 企业 信息 化 ， 是 充分 利用 信息 技术 ， 开 发 利用 酒店 内 外 部 的 信息 
资源 ， 促 进 酒店 员工 、 管 理 层 与 客户 之 间 的 信息 交流 和 知识 共享 ， 增 加 酒店 服务 产品 
类 型 并 提升 其 服务 质量 ， 优 化 酒店 资源 配置 与 管理 效率 ， 及 时 发 现 并 切实 满足 客户 需 
求 ， 实 现 酒店 经 济 与 社会 效益 的 最 大 化 。 
酒店 信息 化 是 应 用 信息 技术 及 产品 的 过 程 。 更 确切 地 说 ， 是 酒店 由 局 部 到 全 局 、 
战术 层次 到 战略 层次 全 面 应 用 信息 技术 的 动态 过 程 ， 是 运用 信息 技术 对 有 效 数 据 、 
信息 ， 乃 至 隐 含 知识 的 采集 、 传 播 与 挖 据 ， 从 而 完成 酒店 业务 流程 的 再 造 与 管理 。 在 
酒店 信息 化 中 需要 强调 的 是 : 酒店 信息 化 的 基础 是 酒店 经 营 与 管理 模式 ， 而 不 是 信息 
技术 本 身 ， 信 息 技术 仅仅 是 酒店 信息 化 的 实现 手段 。 










































































酒店 信息 化 是 以 业务 流程 的 优化 和 再 造 为 重点 。 酒 店 根据 自身 能 力 与 资源 ， 在 一 
的 深度 和 广度 上 充分 利用 信息 技术 ， 通 过 对 业务 流程 中 的 有 效 数 据 与 信息 进行 系统 
管理 ， 实 现 酒店 内 外 部 信息 的 共享 和 有 效 利用 ， 完 成 酒店 经 营 活动 中 各 种 知识 的 挖 
、 累 积 与 传承 ， 最 终 目标 是 提高 酒店 的 经 济 效 益 、 市 场 竞 争 力 与 树立 企业 形象 。 因 
店 信息 化 不 仅 涉及 酒店 服务 与 管理 流程 的 优化 ， 还 必 将 涉及 员工 服务 与 管理 理 
的 创新 ， 以 及 管理 团队 的 重组 和 管理 手段 的 创新 。 
酒店 信息 化 是 一 项 系统 工程 。 酒 店 信息 化 建设 的 关键 点 在 于 梳理 酒店 信息 流 ， 将 
键 的 、 准 确 的 、 及 时 的 数据 集成 ， 将 有 效 的 、 分 层次 的 信息 传播 给 员工 、 管 理 者 和 
户 ， 实 现 数据 、 信 息 与 知识 全 面 的 、 安 全 的 共享 。 总 之 ， 酒店 信息 化 是 -项 人 机 合 
-的 系统 工程 ， 贯 彻 “ 理 念 一 行为 一 产品 一 技术 手段 ”四 个 层次 ， 包 括 酒 店 管理 者 和 
员工 理念 的 信息 化 、 酒 店 服务 操作 与 组 织 管理 的 信息 化 、 酒 与 管理 手段 的 信息 
化 ， 以 及 酒店 服务 产品 设计 与 应 用 的 信息 化 。 SK 


1.4.2 ”酒店 信息 化 建设 内 容 


酒店 信息 化 是 一 个 相对 宽泛 的 概念 ， 人 人 
如 ， 一 些 人 认为 购买 一 些 计算 机 与 网 络 等 ， 采 购 或 开发 一 个 酒店 信息 管理 系 
统 ， 培 训 员 工 使 用 岗位 相关 的 硬件 + 并 对 整个 系统 进行 定期 的 管理 与 维护 ， 
就 是 实现 了 酒店 信息 化 建设 。 人 化 中 所 应 用 的 技术 手段 ， 某 


种 程度 上 忽视 了 酒店 信息 化 的 员 ? 以 及 满 人 
如 1.4.1 中 内 容 所 述 ， 程 角度 分 析 ， 建设 内 容 可 分 为 四 个 层次 ; 
X” 并、 




















冷 导 入 祥 并 
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酒店 信息 化 存在 片面 理解 。 例 














图 1.10 ”酒店 信息 化 建设 的 层次 结构 
1. 酒店 信息 化 建设 应 在 管理 团队 与 员工 的 理念 层次 上 实施 


酒店 从 业者 必须 意识 到 , 信息 技术 革命 从 以 下 儿 个 方面 对 酒店 产生 了 直接 影响 : 信 
息 技 术 革命 有 助 于 酒店 产品 和 服务 质量 的 提高 ; @ 信 息 技术 革命 促进 了 酒店 服务 产品 的 创 
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新 ， 并 缩短 酒店 服务 产品 的 开发 周期 与 生命 周期 ; @ 信 息 技术 革命 有 利于 酒店 业务 流程 的 
再 造 ， 能 够 提高 员工 服务 与 管理 团队 的 工作 效率 。 上 述 信息 技术 革命 的 直接 影响 是 酒店 信 











的 内 在 动力 。 

信息 技术 革命 正在 改变 人 们 的 社会 生活 方式 。 人 们 可 以 随时 随地 享受 外 界 的 各 类 
言 息 服 务 ， 个 人 的 信息 传播 能 力也 得 到 极 大 的 提升 ， 网 络 消费 模式 的 日 益 普及 对 酒店 

营销 与 客户 管理 产生 重大 影响 。 一 方面 ， 酒 店 能 够 从 客户 消费 数据 中 挖掘 更 多 有 

的 市 场 信息 ; 另 一 方面 ， 客 户 对 酒店 的 消费 体验 具有 更 大 评价 权 与 影响 力 。 此 外 
信息 技术 革命 也 在 改变 企业 的 市 场 竞争 态势 。 例 如 ， 电 子 商 务 一 方面 使 得 酒店 供应 
中 各 类 企业 能 够 更 紧密 联系 与 合作 ， 另 一 方面 使 得 酒店 走向 互联 网 等 开放 环境 ， 图 
业 间 的 竞争 与 合作 从 “一 对 一 ”或 者 “一 对 多 ”关系 ， 日 益 变 成 “一 对 无 限 多 ”其 
“无 限 多 对 无 限 多 ”的 关系 。 上 述 信息 技术 革命 的 间接 影响 是 酒 版 信息 化 的 外 在 压力 。 
sar 有 者 的 决策 意见 

设 结 























但 是 如 果 信 息 化 项 目 实施 过 程 中 没有 充分 调动 酒店 员 瑟 团队 的 积极 性 ， 使 划 
解 信息 化 建设 的 意义 与 作用 。 那 么 ， 这 些 酒店 在 信 圭 束 之 后 ， 人 机 系统 在 
际 工作 与 管理 流程 中 往往 遇 到 诸多 阻力 。 酒 店 仿 设 是 以 业务 流程 的 优化 和 再 
为 重点 ， 人 ， 涉 及 员工 与 各 级 管理 团队 在 


流程 中 的 位 置 与 作用 。 
2. 酒店 信息 化 建设 应 加 强 队 


与 员工 的 行为 层次 上 规范 
oa 用 酒店 信息 管理 系统 于 驱 范 酒店 业务 流程 会 产生 积 
l 果 需 要 酒店 管 
































员工 的 积极 配合 。 毕 竞 ,“ 量 体 


极 作用 ， 但 是 这 种 信息 化 竺 理 
裁 胡 ”还 是 “ 削 是 适 履 ) 人 酒店 信息 化 建设 
态 i 合 









的 理想 状态 决策 层 的 建设 之 结合 酒店 业务 流程 的 实际 情况 ， 以 及 酒店 
管理 团队 执行 力 ， 选 用 恰当 的 酒店 信息 管理 系统 ， 从 而 有 效 提升 酒店 信息 管 
理 水 平 。 


3 酒店 信息 化 建设 应 重视 信息 技术 对 酒店 产品 与 服务 的 创新 


酒店 在 提供 产品 与 服务 时 应 广泛 运用 信息 技术 ， 实 现 自动 化 控制 、 智 能 仪表 等 电 
子 设备 的 运用 ， 为 客户 体验 增加 附加 值 。 酒 店 信息 化 建设 的 具体 内 容 不 是 固有 的 ， 更 
不 是 一 成 不 变 的 。 因 此 ， 酒 店 信息 管理 系统 项 目 仅 仅 是 酒店 信息 化 建设 的 一 项 内 容 ， 
酒店 信息 化 建设 还 应 针对 客户 需求 做 出 及 时 的 调整 。 此 外 ， 酒 店 信息 化 建设 内 容 与 酒 
店 的 类 型 性 质 、 规 模 大 小 相关 ， 并 且 随 着 经 济 体制 、 市 场 格局 、 产 业 政策 的 变化 ， 以 
及 管理 科学 的 发 展 、 信 息 技术 的 进步 而 改变 。 


4. 酒店 信息 化 建设 应 关注 各 种 技术 手段 的 应 用 与 创新 


除了 面向 客户 需求 的 产品 与 服务 设计 与 创新 ， 酒 店 业务 流程 中 存在 大 量 数据 ， 还 
有 必要 运用 各 种 技术 对 生产 、 销 售 、 财 务 等 数据 进行 自动 化 与 信息 化 处 理 ， 这 是 酒店 
最 基础 的 信息 化 过 程 。 在 大 量 有 效 数 据 基础 之 上 ， 信 息 化 建设 能 够 带 来 更 高 层次 的 辅 
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助 管理 与 辅助 决策 系统 。 例 如 ， 办 公 自 动 化 (Office Automation，OA)、 事 务 处 理 系统 
(Transaction Processing System，TPS)、 管 理 信息 系统 (Management Information System， 
MIS)、 决 策 支持 系统 (Decision Support System, DSS)、 企业 资源 计划 (Enterprise Resource 
Planning，ERP)、 电 子 商 务 (Electronic Commerce，EC) 和 企业 网 站 等 。 

总 之 ， 处 于 信息 时 代 ， 酒 店 信息 化 是 发 展 趋势 ， 酒 店 从 业者 必须 提高 认识 ， 增 强 
酒店 信息 化 建设 的 紧迫 感 。 酒 店 信息 化 建设 是 复杂 的 人 机 系统 工程 ， 不 可 能 一 趴 而 就 ， 
必须 统筹 规划 ， 分 步 实施 。 对 于 先进 的 技术 手段 ， 在 酒店 信息 化 建设 过 程 中 需要 处 理 
好 引进 、 消 化 、 吸 收 、 创 新 的 关系 。 在 酒店 业务 流程 中 引进 技术 手段 只 是 手段 ， 消 化 
与 吸收 是 关键 ， 完 成 自主 创新 是 最 终 目 的 。 酒 店 信息 化 建设 本 身 就 是 创新 ， 并 且 是 技 
术 创 新 、 业 务 流程 创新 、 管 理 创 新 与 理念 创新 的 统一 。 最 后 ， 酒 店 信息 化 建设 必须 注 
重 实效 ， 遵 循 实用 性 和 先进 性 原则 ， 基 于 循序 渐进 与 可 持续 发 展 的 原则 ， 选 择 开放 性 、 
弹性 适应 、 安 全 可 靠 的 方案 ， 实 现 效益 最 大 化 ， 包 括 经 济 效 训 形象 和 社会 效益 。 


1.5 RE 


我 国 酒店 业 信息 化 起 始 于 20 世纪 和 2 年 ， 浙 江 省 计算 所 开始 研发 中 国 第 
一 套 酒店 管理 系统 的 前 台 软 件 (Prope ment System，PMS)， 并 于 1984 年 在 杭州 
TO 国外 技术 )。 虽 然 这 套 PMS 的 主要 功能 仅 包 


括 前 台 接待 和 排 房 处 理 ， 功 能 》， 但 是 它 开 创 巴 路 罚 酒 店 业 自 主 研发 酒店 信息 管 
理 系 统 的 先河 。1983 年 , 站 > 日 酒店 在 :5k 才 了 假日 集团 PMS 和 基于 电 
话 网 络 的 全 球 统 。 其 后 酒店 信息 化 建设 主要 经 历 以 下 三 个 阶段 。 
151 “前 及 


i ; . 昼 台 系统 ”普及 发 展 阶段 20 世纪 80 年 代 )。 通 过 对 酒店 业务 流程 中 
的 物流 、 资 金 琉 和 信息 流 进行 计算 机 化 的 输入 、 存 储 、 处 理 和 输出 ， 利 用 计算 机 系统 
处 理 简单 、 琐 碎 、 重 复 性 工作 ， 从 而 提高 了 酒店 前 台 的 服务 效率 ， 避 免 人 工 失 误 ， 并 
且 提 高 了 服务 质量 与 管理 水 平 、 降 低 成 本 。 在 这 个 阶段 ， 酒 店 业 开始 普及 应 用 PMS、 
中 央 预 订 系统 (central reservation system，CRS) 等 前 台 软 件 ， 实 现 客房 预订 、 前 台 登 记 、 
餐饮 消费 、 客 人 挂账 、 前 台 收 银 等 主要 功能 ， 房 态 统计 、 财 务 报表 等 烦琐 的 事务 性 工 
作 和 枯燥 的 手工 劳动 也 逐渐 被 计算 机 系统 所 取代 。 酒 店 IT 部 也 称 为 数据 处 理 部 门 。 截 
至 20 世纪 80 年 代 末 ， 全 国共 有 30 多 家 涉外 饭店 安装 了 PMS 和 CRS。 这 一 阶段 的 信 
息 化 建设 不 能 从 深层 次 上 改变 酒店 内 部 的 传统 管理 流程 ， 可 是 目前 国内 仍 有 许多 酒店 
的 信息 化 建设 停留 在 这 个 阶段 。 


1.5.2 “后 台 系 统 ”普及 发 展 阶段 


第 二 阶段 是 “后 台 系统 ”普及 发 展 阶段 (20 世纪 90 年 代 )。 一 方面 ， 在 公安 、 税 务 
等 政府 部 门 的 要 求 下 ， 酒 店 开始 普及 后 台 管 理 的 信息 化 。 例 如 ， 公 安 部 规定 酒店 必须 
设立 入 住 客人 身份 信息 的 报 送 系统 ， 财 政 部 报表 要 求 采用 用 友 的 信息 化 系统 。 另 一 方 
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面 ， 酒 店 二 线 部 门 ， 如 人 事 部 、 财 务 部 、 采 购 部 等 部 门 引入 人 力 资源 管理 系统 、 财 务 
管理 系统 、 采 购 库 存 管理 系统 等 信息 管理 系统 ， 工 程 部 、 保 安 部 、 行 政 部 等 部 门 引入 
通信 系统 、 暖 通 系 统 、 给 排水 系统 、 供 配 电 与 照明 系统 的 监控 、 火 灾 报警 与 消防 联动 
控制 、 电 梯 运 行 管制 、 门 天 系统 。 办 公 自 动 化 与 智能 楼 宇 监控 管理 等 方面 的 信息 技术 
应 用 不 断 提高 酒店 整体 的 管理 效率 ， 并 且 可 以 降低 行政 开支 。 截 至 20 世纪 90 年 代 末 ， 
几乎 所 有 酒店 都 不 同 程度 地 实现 了 饭店 后 台 管 理 的 信息 化 与 办 公 自 动 化 。 


1.5.3 “协同 系统 ”发 展 阶段 


第 三 阶段 是 “协同 系统 ”发 展 阶段 (21 世纪 开始 )。 为 了 更 好 地 整合 、 共 享 内 外 部 
资源 ， 更 快 地 满足 客户 的 个 性 化 需求 ， 酒 店 纷纷 以 服务 与 管理 的 业务 流程 再 造 为 基础 ， 
开始 基于 互联 网 提供 在 线 服 务 与 管理 的 信息 平台 ， or 打造 实时 预订 平台 、 





















































采购 库 管 平台 、 收 益 管理 系统 ， 以 及 客户 关系 管理 系 网 站 这 个 统一 的 信 
息 应 用 平台 上 ， 客 户 、 酒 店员 工 、 供 应 商 与 合作 伙伴 科 E 够 实现 跨 地 区 ， 实 时 在 
线 的 、 端 对 端的 业务 协同 运作 。 例 如 ,海航 集团 在 售 昌 线 的 网 络 版 PMS、 开 元 集 
团 在 2004 年 上 线 的 网 络 版 ERP 系统 、 ca :上 线 的 网 络 版 CRS、 人 金陵 集 






































下 在 2006 年 上 线 的 网 络 版 中 央 采 购 系统 (Cenl hasing System，CPS) 等 。 


ep 







D pw 
在 信息 经 济 时 代 ， fe 业 面 临 着 市 场 em, 寄 希 望 
于 寻求 以 低 成 本 改进 以 及 快速 提升 溃 饮 此 争 力 的 方法 ， 在 上 过 背景 下 ， 酒 
和 的 计生。 全 , 润 店 争 信息 化 建设 势必 要 理性 为 之 ， 


店 re 
断 不 能 盲目 跟风 XA 一 

1 酒 A 

(1) 人 性 北 服 务 。 酒 店 业 是 一 个 服务 为 王 的 行业 。 但是， 今天 的 酒店 不 再 是 仅仅 
供 端 茶 倒 水 铺 床 扫地 般 的 纯 人 工 服务 ， 而 是 力求 从 客人 立场 出 发 ， 通 过 结合 运用 各 
信息 化 设备 提供 全 方位 的 人 性 化 服务 ， 满 足 客人 多 样 化 和 个 性 化 需求 。 例 如 ， 在 最 
几 年 人 气 很 高 的 数字 客房 中 ， 通 过 运用 多 媒体 技术 与 互联 网 技术 ， 客 人 能 够 在 客房 
实现 电视 收看 、 视 频 点 播 、 电 脑 网 络 使 用 、 信 息 咨询 查看 、 请 求 服务 互动 、 房 间 设 
蓉 制 、 酒 店 介绍 查看 等 诸多 功能 。 上 述 服务 一 方面 满足 了 客人 高 标准 的 显 性 需求 ， 

一 方面 挖 扳 了 客人 高 品质 的 潜在 需求 ， 这 既 提 高 了 客人 满意 度 ， 也 增加 了 酒店 服务 
产品 的 销售 ， 有 利于 提升 酒店 形象 和 品牌 影响 力 。 此 外 ， 在 电子 商务 大 行 其 道 、 网 
络 消费 群体 随处 可 见 的 时 代 ， 在 线 预 订 已 成 为 酒店 信息 化 建设 最 基本 的 要 求 ， 能 够 随 
时 随地 提供 个 性 化 在 线 预订 无 疑 是 比 电话 预定 更 便捷 、 更 有 效 的 营销 手段 。 

(2) 智能 化 管理 。 为 了 适应 低 碳 经 济 发 展 的 要 求 ， 酒 店 如 何 实现 节能 降 耗 、 减 少 
温室 气体 排放 ? 如 何 提高 酒店 资源 管理 水 平和 员工 工作 效率 ? 如 何 让 酒店 内 部 各 个 系 
统 紧密 互联 、 协 调 工作 ?这 就 涉及 酒店 信息 化 建设 中 采用 智能 化 管理 系统 ， 例 如 酒店 设 
备 集 成 控制 系统 、 酒 店 管理 信息 系统 平台 ， 酒 店 安全 防范 管理 系统 等 ， 通 过 信息 化 建 


和 











设 实现 酒店 内 外 资源 的 科学 化 管理 ， 以 此 降低 运营 消耗 、 重 组 并 优化 业务 流程 、 确 保 酒 
店 的 安全 运行 。 总 之 ， 通 过 建设 一 个 包括 数据 采集 、 存 储 、 处 理 、 传 输 控制 等 功能 的 知 
能 化 管理 系统 。 将 前 台 的 客人 预订 、 入 住 、 消 费 、 结 账 ， 以 及 后 台 的 财务 管理 、 人 事 管 
理 、 采 购 管 理 、 仓 库 管理 等 全 面 整合 优化 ， 最 终 构成 酒店 信息 化 建设 的 有 机 体系 。 

2. 酒店 信息 化 建设 的 注意 事项 

(1 ) 不 求 最 新 最 全 最 贵 ， 只 求 最 适合 自己 。 当 各 类 酒店 纷纷 用 信息 化 武装 自己 的 
时 候 ， 不 能 盲目 跟风 ， 要 根据 自身 情况 来 设计 。 最 新 最 全 最 贵 的 酒店 信息 化 建设 方案 
不 一 定 最 适合 ， 比 如 奢华 酒店 的 资金 比较 充裕 ， 可 能 已 通过 信息 化 建设 从 头 武装 到 脚 
并 且 不 断 在 更 新 硬件 与 软件 的 系统 ; 主题 酒店 的 运营 重 在 特色 化 ， 可 能 需要 通过 信息 
化 建设 将 自身 特色 进行 完美 诠释 ; 经 济 型 连锁 酒店 的 竞争 优势 就 在 于 方便 、 快 捷 ， 因 
此 不 必 去 跟 上 述 酒店 拼 硬件 与 软件 ， 找 到 自己 独 有 的 智能 化 style 就 好 。 总 之 ， 酒 店 信 
息 化 建设 要 根据 企业 情况 进行 个 性 化 定制 的 ， 立 足 现 有 目标 ， 为 酒店 “ 量 
体裁 家"， 打 造 最 适合 自己 的 信息 化 建设 方案 。 

(2) 牢 牢 把握 信 息 化 建设 监控 和 管理 的 自主 权 。 
个 信息 化 环境 之 后 ， 酒 店 却 无 法 自主 地 进行 监控 
下 ， 这 必 将 给 酒店 后 续 的 信息 化 建设 带 来 各 
标准 ， 明 确 自己 的 的 监控 和 管理 权 ， 这 村 利 
以 及 信息 化 建设 的 持续 深化 、 调 整 


资料 米 计 息 化 热潮 下 的 众 思 考 ， 正 联 酒 店 网 ，2012. 
“" 汐 c seoeom po past 1836.shtml， 有 删改 。 
与 服务 有 何 影响? 
建设 









斗 拷 公司 帮助 酒店 塑造 了 一 
了 在 信息 技术 迅猛 发 展 的 趋势 
= 酒店 在 信息 化 建设 中 选择 开放 的 
酒店 信息 化 平台 的 日 常 运行 与 维护 














2， 在 酒店 信和 您 化 旭 设 方案 选择 中 应 狂 全 仿 & 原 则 ? 
3. ey 单 体 酒店 应 如 何 第 展 稿 息 化 建设 。 


本 章 小 结 


信息 是 用 来 减少 随机 不 定性 的 东西 ， 是 物质 、 能 量 、 信 息 及 其 属性 的 标示 
从 信息 传播 模式 角度 ， 可 知 信息 具有 可 传递 、 可 储存 、 可 和 转换、 可 处 理 与 可 共享 目 
的 特征 。 在 “数据 一 信息 一 知识 ”三 元 关系 中 ， 信 息 具 有 中 介 功 能 与 联结 功能 
信息 技术 是 有 关 数 据 与 信息 的 应 用 技术 ， 人 类 社会 经 历 了 五 次 信息 技术 革命 。 信 | 
息 化 是 指 充分 利用 信息 技术 ， 开 发 利用 信息 资源 ， 促 进 信 息 交 流 和 知识 共享 ， 提 | 
高 经 济 增长 质量 ， 推 动 经 济 社会 发 展 转型 的 历史 进程 。 酒 店 信息 化 属于 企业 信息 





化 ， 是 指 充分 利用 信息 技术 ， 开 发 利用 酒店 内 外 部 的 信息 资源 ， 促 进 酒店 员工 
管理 层 与 客户 之 间 的 信息 交流 和 知识 共享 ， 增 加 酒店 服务 产品 类 型 并 提升 其 服务 上 
质量 ， 优 化 酒店 资源 配置 与 管理 效率 ， 及 时 发 现 并 切实 满足 客户 需求 ， 实 现 酒店 
经 济 与 社会 效益 的 最 大 化 。 酒 店 信息 化 建设 内 容 可 以 分 为 理念 、 行 为 、 产 品 ， 以 
及 技术 手段 四 个 层次 。 








一 、 选 择 题 
1. 把 信息 量 定义 为 随机 不 定性 程度 减少 的 是 (。”)。 
A. 维 纳 B. 香农 C. 哈 罗 德 D. 带 姆 
2.， 信息 传播 5W 模式 不 包括 ( 。 )。 
A. 传播 者 ” B. 信息 渠道  C. 噪声 D. 接收 者 


3. 信息 传播 的 奥 斯 古 德 一 施 拉 姆 模式 强调 ( 。 )。 





A. 信息 传播 视 为 某 种 说 服 过程 B. 人 成 的 信息 损失 
C. 接受 者 的 反馈 机 制 D. 不 存在 传播 者 和 的 放任 





4. 信 奶 的 了 )» 


i 


> 


| 可 





呈 


和 第 三 次 信 SR 
A. 文字 B. 印刷 术 
二 、 判 断 题 
1. 信息 就 是 信息 , 既 不 是 
2. 信息 是 物质 .能量 
3. 信息 传播 的 人 





D. 计算 机 








楼 受 者 ， 并 总 能 取得 一 








和 in pn 意 以 及 效用 三 个 层面 反映 了 人 们 认 知 前 


深化 过 程 。 














定义 而 表达 。 


6. 第 三 次 信息 革命 是 电报 、 电 话 、 广 刁 和 电 搞 坟 和 通令 坟 的 发 表 和 和 痊 及 应 




















论 何 种 技术 使 其 彼此 通信 ,这 个 网 络 也 称 因 特 网 。 

8.“ 三 网 合 一 ”是 指 电信 和 网、 局 域 网 和 互联 网 的 整合 统一 

9. 从 管理 学 角度 定义 ， 信息 化 是 指 新 的 信息 与 通信 技术 普及 应 用 导致 
时 空 阻碍 性 的 消失 ， 在 信息 基础 设施 到 达 的 地 方 信息 可 获得 性 趋同 。 

10. 酒店 信息 化 建设 内 容 可 分 为 四 个 层次 : 理念 、 行 为、 产品 , 以 及 技术 了 


三 、 论 述 题 
。 服务 业 中 的 酒店 信息 化 与 制造 业 中 的 企业 信息 化 存在 哪些 差异 ? 
2. 经 济 型 酒店 与 高 星 级 酒店 在 信息 化 建设 中 的 关键 点 分 别 是 什么 ? 








) 
岁 
) 
5. 信息 是 对 客观 事物 的 数量 、 属 性 、 位 置 及 其 相互 关系 的 抽象 记录 ， wi 
) 


( ) 
定 效果 。 
( 


( 

















( 
7. 由 彼此 能 通信 的 设备 组 成 的 网 络 就 是 因特网 (Internet)， 即 使 仅 有 两 台 机 器 ， 不 


( 
C 
信息 传递 
(9 
F 段 .(  ) 
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肯 碎 库 让 囊 二 计 冰 / 


学 习 目标 


礁 1. 人 趋势 
NX 2 熟悉 客房 0 六 门 锁 结 构 


3. 掌握 客房 IC 卡门 锁 管理 系统 








mm x 
客房 安全 案例 三 则 


案例 一 ”服务 员 未 核实 客人 身份 


某 家 豪华 酒店 的 客房 服务 员 小 曹 正在 打扫 6022 续 住房 ， 这 时 一 位 中 等 身材 男士 
身 穿 笔 提 的 银灰 色 的 皮尔 卡 丹 西装 ， 雪 白 衬 衣 上 佩戴 金利 来 领带 ， 脚 穿 鳄 鱼 皮鞋 ， 伍 
然 是 一 派 企业 高 层 的 气概 ,风风火火 地 直径 房间 。 他 非常 生气 地 质问 小 曹 : “为 什么 还 
er ee en lo nt De 
边 收拾 清洁 工具 ， 一 边 向 客人 道歉 ， 和 从 而 造成 客人 的 投诉 。 

| 大 堂 副 理 接 到 投诉 : 6022 房客 人 失窃 了 一 a oo 
很 重要 的 公司 文件 ) 及 现金 5000 元 。 事 后 ， 大 堂 副 理 调查 闭 资料 发 现 ，6022 客 
全 房客 人 离开 酒店 后 ， 
盗 犯 曾 几 次 在 6 楼 过 留 , 最 后 一 次 上 楼 后 刚好 发 现 洁 此 房 , 便 假扮 6022 
房间 客人 的 身份 间 入 房间 。 

小 曹 很 后 悔 因 工作 足 忽 而 没有 核实 客人 
失 。 此 次 事件 给 客人 带 来 的 损失 不 仅 
的 重要 资料 ， 这 也 使 酒店 声誉 严重 







NE 客人 造成 了 很 大 损 
面 ， 还 有 客人 近年 来 在 电脑 中 所 储存 


关 到 投诉 后 ， 大 堂 副 理 及 时 报案 ， 客 房 部 经 
理 带 领 小 草 向 容 人 真诚 道歉 。 NS 2 
案例 二 服务 员 的 大 意 淡 yy 


一 天 早上 , 某 四 hn i 
生 ， 这 也 是 服 衣 的 时 间 。 EA A 小 
红 放 下 手 0 是 8029 房 的 客人 让 拿 走 要 清洗 的 衣物 。 
小 红 走 到 80 收 走 客人 的 洗衣 与 洗衣 单 ， 然 后 返回 8023 房 ， 看 到 领班 站 在 8023 房 
门 前 对 她 说: “你 怎么 出 房间 不 锁 门 ? 尤其 是 住 客房 ， 你 不 锁 门 ， 客 人 丢 了 东西 怎么 
办 ? ”小 红 看 着 房间 内 堆放 着 的 贵重 行李 ， 再 看 看 打开 的 房 门 ， 朵 愧 地 低下 头 。 小 红 
心中 暗暗 后 怕 ， 对 领班 说 : “我 错 了 ， 以 后 一 定 记 住 出 房间 要 锁 好 门 ， 不 管 离开 房间 有 
多 长 时 间 ， 也 一 定 要 先 锁 好 房 门 .” 
案例 三 ”客人 不 记得 关门 

客房 部 小 军 突然 接 到 了 巡逻 保安 小 杨 的 呼叫 :“ 领 班 ，5002 房 门 没有 关 好 , 请 过 来 
查看 一 下 !” 按 照 酒店 规定 ， 当 保安 员 人 巡逻 发 现房 门 未 关 时 , 客房 部 领班 必须 进 房 查看 ， 
然后 决定 怎么 处 理 。 接 到 呼叫 后 ， 小 军 立即 前 往 查看 ， 先 按 程序 敲 门 ， 确 认 房 内 没 人 
后 进 房 查 看 ， 发 现房 间 有 很 多 东西 ， 包 括 一些 贵 重 物品 ， 看 来 是 客人 外 出 后 粗心 ， 忘 
记 把 门 关上 。 如 果 被 不 法 分 子 钻 了 空子 ， 后 果 不 堪 设想 。 

小 军 和 小 杨 退 出 房间 后 ， 按 规定 只 要 把 房 门 关 上 就 可 以 。 但 是 赁 小 军 的 经 验 ， 客 
人 有 可 能 到 酒店 内 的 朋友 房间 串门 ， 因 为 很 快 就 会 返回 所 以 没 关 房 门 。 如 果 把 房间 门 
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关上 ， 万 一 客人 未 带 房 卡 就 进 不 去 ， 又 要 叫 服务 员 开门 ， 这 会 造成 客人 不 必要 的 麻烦 。 
因此 ， 小 军 特意 在 房 门口 等 待 五 分 钟 ， 可 是 还 是 不 见 客人 来 ， 只 好 按 规定 将 房 门 锁 好 。 
就 在 小 军 把 房 门 关上 的 时 候 ,一 名 外 宾 从 隔壁 房间 走出 来 。 原来 他 就 是 5002 房 的 
客 ， 听 到 自己 房间 有 关门 声 才 出 来 查看 。 当 他 发 现 小 军 将 他 的 房 门 锁 上 后 ， 外 宾 很 
恼火 地 斥责 小 军 ， 责 问 小 军 为 什么 擅自 把 他 的 房 门 锁 上 。 小 军 认真 听 完 他 的 责问 ， 然 
后 对 他 解释 : 房 门 开 着 非常 不 安全 ， 容 易 造成 财物 损失 。 同 时 马上 确认 他 的 身份 并 将 
房 门 打开 ， 并 表示 雪 意 。 外 宾 终 于 领会 了 小 军 的 意思 ， 在 进 房间 时 ， 他 因为 误会 了 小 
军 而 感到 很 不 好 意思 ， 并 请 小 军 谅解 自己 刚才 的 失礼 。 
资料 来 源 : http://wenku.baidu.com/view/96e6788984868762caaed5a4.html. 
请 思考 : 
1 确认 酒店 客人 的 身份 除了 使 用 房 卡 ， 还 可 以 运 mS! 
2， 简 述 酒店 客房 部 常用 房 卡 的 类 型 ， 及 其 使 用 与 管 章 制 度 。 
3， 酒店 客房 安全 管理 中 可 以 综合 运用 哪些 信息 


2.1 \ 发 展 


2.1.1 酒店 弹子 机 械 门 说 ~ 
客房 安全 是 酒店 客人 的 最 基 也 是 客人 入 名 关 店 的 前 提 条 件 。 酒 店 门 锁 及 


其 使 用 管理 是 把 好 客房 安 道 关口 。 众 所 局 后 7 叶 的 历史 久远 。 东 汉 时 ， 中 国 
铁 制 三 得 锁 技 术 已 具 篆 相 当 售 的 水 平 ; 18 世纪 初 ， 人 波 特 (Porter) 发 明 凸 轮转 片 锁 ， 
到 19 世纪 中 叶 , 将 洲 锁 匠 在 凸轮 转 片 锁 和 三 往 锁 的 基础 上 改制 成 滑动 转 片 锁 。 目 前 人 
们 日 常 使 用 上 人 奈 纳 斯 nd ale Sr) 及 其 儿子 小 奈 纳 斯 。 耶 鲁 (Linus 
Yale 工 ) 于 发 明 的 圆柱 状 弹 子 机 算 锁 (Pin Tumbler Lock)。 弹 子 机 械 锁 的 原理 是 
使 用 多 个 不 同 高 度 的 圆柱 形 零 件 ( 称 为 锁 簧 、 弹 子 或 珠 ) 锁 住 锁 芯 , 只 有 当 放 入 正确 的 钥 
匙 ， 各 锁 簧 被 推 至 相同 的 高 度 时 ， 锁 芯 才 被 放 开 ， 如 图 2.1 所 示 。 


) 局 


2.1 弹子 机 械 锁 开锁 原理 示意 图 


在 图 2.1(a) 中 ， 当 弹子 机 械 锁 内 未 放 入 钥匙 时 ， 锁 内 的 平头 弹子 (Driver Pins， 又 称 
上 锁 簧 或 上 珠 ) 被 弹簧 往 下 推 , 令 锁 芯 (Plug) 不 能 转动 ; 图 2.1(b) 中 , 放 入 正确 的 钥匙 后 ， 
平头 弹子 与 下 弹子 (Key Pins， 又 称 下 锁 得 或 下 珠 ) 之 间 的 空位 成 一 条 直线 ， 与 锁 芯 的 转 
线 对 齐 ; 图 2.1(c) 中 ， 当 上 下 弹子 之 间 的 空位 与 转 线 对 齐 ， 扭 动 钥匙 就 可 转动 锁 芯 ， 
此 打开 房 门 :图 2.1(d) 中 如 果 放 入 错误 的 钥匙 ， 平 头 弹子 仍然 锁 住 锁 芯 。 
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在 很 长 一 段 时 间 里 ， 酒 店 都 是 使 用 弹子 机 械 锁 。 尽 管 弹子 机 械 锁 结构 简单 、 适 用 








强 , 并 具备 一 定 的 安全 性 , 但 是 其 结构 存在 天 生 的 安全 隐患 。 因 为 锁 内 弹子 的 个 数 有 





高 低位 置 相对 固定 ， 所 以 能 够 较 容 易 用 其 他 工具 打开 。 同 时 ， 如 果 钥 是 丢失 或 者 被 复 角 





解决 办 法 就 只 有 更 换 门 锁 。 这 对 于 追求 经 济 效 益 的 酒店 是 一 个 非常 棘手 的 问题 。 
20 世纪 70 年 代 之 后 ， 磁 卡 锁 、IC 卡 (Integrated Circuit Card， 集 成 电路 卡 ) 锁 ， 











感 


应 卡 锁 、 指 纹 触摸 锁 等 各 种 含有 高 新 技术 的 电子 锁 被 相继 发 明 。 电 子 锁 克 服 了 机 械 式 
密码 锁 密码 量 少 、 安 全 性 能 差 的 缺点 ， 具 有 存储 房 门 开 关 数据 信息 、 连 入 特定 网 络 系 




















统 后 还 可 以 实现 程序 控制 与 管理 等 高 级 安全 防范 应 用 功能 。 因 此 ， 电 子 锁 很 快 在 高 











级 酒店 中 得 到 普及 应 用 。 
2.1.2 ”酒店 磁卡 门 锁 


磁卡 是 一 种 磁 记 录 介 质 卡片 。 磁 卡 基 片 通常 由 高 强度 
塑料 制 成 ， 能 防潮 、 耐 磨 且 有 一 定 的 柔韧 性 ， 2 下 全 















的 排列 定向 的 铁 性 氧化 粒子 组 成 的 材料 ， 密 地 粘 合 在 一 起 。 磁 条 内 











最 多 可 写 40 个 字符 ，TK3 最 多 可 写 10! 
盘 一 样 ， 可 以 用 来 记载 字母 、 字 符 


具有 一 定 的 安全 特性 ， 二 界 知名 公司 与 从 国政 府 部 门 的 易 力 支持 。 值 人 
- 提 的 是 ， 经 过 我 国 银行 必 统 -的 推广 ， 使 得 ER 
， 磁 - i 全 方方面面 。 























星 


为 稳定 可 靠 。 磁 卡 的 
- 面 往往 印刷 说 明 提示 性 信息 ， oa er 了 磁 条 ， 磁 条 由 一 层 薄 薄 


可 


。 磁 条 实质 上 与 计算 机 使 用 的 磁带 或 磁 


分 为 三 个 独立 的 磁道 ， 称 为 TK1、TK2 RS， 最 多 可 写 79 个 字母 或 字符 ，TK2 
和 易于 使 用 ， 便 于 es 


如 今 

栈 长 的 读 写 设 A 磁头 由 内 gah a 和 党 在 伏 作 上 的 线圈 构 
成 。 使 用 磁卡 需 or 定 速度 相 对 移动 ， 如 
图 ee ce Rm “ 生 与 电流 成 比 


例 的 磁场 。 Ts re pe es 磁卡 的 磁性 体 便 随 之 
被 不 同 程度 地 磁化 (因为 磁卡 或 脱 头 是 相对 移动 的 ) 磁卡 磁性 层 留 下 相应 于 电流 变化 的 
剩 磁 ， 这 样 数据 就 以 剩 磁 形式 贮存 在 磁卡 上 。 从 磁卡 中 读 取 数据 信息 时 ， 当 磁卡 以 一 


定 的 速度 通过 磁头 室 除 ， 上 面具 有 不 同感 应 强度 的 剩 磁 在 线圈 中 产生 相应 的 感应 电动 





势 ， 从 而 传输 出 了 被 记录 的 数据 。 





(a) 


图 2.2 磁卡 及 其 读 写 器 
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酒店 选择 磁卡 作为 房 卡 一 般 基 于 以 下 考虑 : 第 一 ， 客 人 住 店 是 先 消费 后 结账 ， 从 
酒店 管理 角度 出 发 ， 应 将 客人 全 部 应 收 款项 记 入 酒店 的 前 台 信 息 管理 系统 ， 而 不 是 将 
款项 录入 客人 所 持 的 房 卡 ; 第 二 , 客人 持 有 的 消费 卡 一 般 为 Master 卡 (万 事 达 卡 )、VISA 
卡 ( 威 士 卡 )、 美 国运 通 卡 、 长 城 卡 、 牡 丹 卡 、 龙 卡 等 ， 这 些 卡片 均 为 磁卡 ; 第 三 ， 酒 店 
各 消费 站 点 均 有 配套 的 磁卡 设备 ， 并 且 较 容易 通过 网 络 接 入 酒店 信息 管理 系统 ; 第 四 ， 
在 酒店 产品 与 服务 中 ， 客 人 身份 识别 非常 重要 ; 第 五 ， 磁 卡 制作 成 本 相对 较 低 ， 客 人 
丢失 房 卡 时 容易 做 相应 的 处 理 ， 第 六 ， 新 做 的 一 次 性 消费 磁卡 还 能 给 客人 带 来 一 种 安 
全 感 ， 并 可 作为 一 个 有 意义 的 住 店 纪念 品 赠送 给 客人 ， 以 此 通过 客人 宣传 酒店 。 

磁卡 上 的 数据 比较 容易 读 出 ， 非 法 修改 磁 条 上 的 内 容 也 较 容易 ， 所 以 磁卡 大 多 情 
况 下 都 是 作为 静态 数据 输入 使 用 ， 虽 然 磁卡 第 3 磁道 是 可 擦 除 读 写 ， 但 是 通常 只 用 于 
小 金额 的 应 用 领域 ， 如 电话 卡 。 此 外 ， 使 用 磁卡 必须 有 可 靠 的 计算 机 系统 和 中 央 数 据 
库 提供 支持 ， 用 卡 数据 均 保存 在 计算 机 的 数据 库 中 ， 用 启 员 和 片 只 是 提供 用 户 的 
主 账号 等 索引 信息 ， 便 于 在 数据 库 中 迅速 找到 用 户 数 

磁卡 在 使 用 中 也 会 受到 诸多 外 界 磁场 因素 航 
钥匙 、 通 讯 录 或 笔记 本 电脑 的 磁性 封条 等 磁 必 
等 能 够 产生 电磁 辐射 的 设备 长 时 间 放 在 












































































































、 磁卡 与 钱包 磁 扣 、 汽 车 
入 太 近 ， 甚 至 发 生 接触 ， 与 手机 
电视 机 、 收 录 机 等 有 较 强 磁场 效应 











的 家 用 电器 距离 过 近 ; 在 超市 AN ee 
多 张 磁卡 放 在 一 起 时 磁 条 互相 、 被 折 、 反 复 奢 碰 、 曝 晒 、 高 温 ， 
磁 条 划 伤 弄 脏 等 也 会 导致 > ee 器 上 刷卡 交 nd 
磁头 的 清洁 、 老 化 程度 ， p70 过 程 中 受到 下 统 错误 动作 ， 收 银 员 操作 不 当 


等 都 可 能 造成 磁 条 上 | 
2.13 ”酒店 IC Ri 交 - VW 
IC NS 卡 (Smart Card)、 了 Card)、 微 电路 卡 (Microcircuit Card) 
或 微 芯片 卡 等 。IC 卡 外 形 与 信用 卡 一 样 ， 卡 上 含有 一 个 符合 ISO 标准 的 集成 电路 芯片 
卡片 ,所 以 又 称 为 集成 电路 卡 。IC 卡 概念 最 早 由 法 国人 罗兰 德 。 莫 瑞 诺 (Roland Moreno) 
于 1972 年 提出 ， 此 后 法 国 布尔 公司 率先 投入 了 这 一 高 新 技术 产品 的 研究 和 开发 ， 布 尔 
公司 高 级 研究 员 乌 戈 (Ugon) 领 导 的 研究 小 组 于 1976 年 首先 研制 成 世界 上 第 一 张 由 双 晶 
片 ( 微 处 理 器 和 存储 器 ) 组 成 的 智能 卡 ， 接 着 又 于 1978 年 制 成 了 单 晶 片 智能 卡 并 取得 了 
技术 专利 。 
IC 卡 一 经 问世 便 得 到 了 飞速 发 展 ， 从 只 配 有 存储 器 的 记忆 卡 到 配备 CPU 的 智能 
卡 ， 从 接触 式 到 非 接触 式 再 到 混合 式 ， 其 发 展 可 谓 日 新 月 异 。 与 磁卡 相 比 较 ，IC 卡 具 
有 防伪 能 力 强 、 防 攻击 性 强 、 使 用 寿命 长 、 可 脱 机 交易 使 用 等 优点 。VISA 国际 组 织 
MasterCard 国际 组 织 、EuroPay( 欧 罗 贝 ) 国 际 组 织 (MasterCard 国际 组 织 与 EuroPay 国际 
组 织 已 于 2001 年 合并 ) 这 三 大 国际 信用 卡 组 织 相继 推出 IC 信用 卡 产品 , 如 图 2.3 所 示 。 
在 美洲 、 欧 洲 及 亚洲 的 许多 国家 推广 和 应 用 ， 并 在 当地 的 信用 卡 市 场 中 占据 了 相当 份 
额 。 虽 然 IC 卡 进 入 我 国 时 间 较 晚 ， 但 是 政府 大 力 支持 与 推广 IC 卡 。 在 20 世纪 90 年 
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代 


存储 和 处 理 信息 的 功能 ， 以 及 脱 机 交易 的 功能 ， 可 以 大 幅 降 








bh 后 期 ， 我 国 城市 街道 两 旁 树 立 的 IC 卡 电话 亭 成 为 一 道 风景 。 





(a) (b) (9 


2.3 接触 式 IC 卡 及 IC 卡 公用 电话 


虽然 IC 卡 制作 成 本 比 磁卡 高 出 许多 ， 但 是 由 于 IC 卡 具备 极 强 的 安全 保密 功能 、 

















接触 式 IC 长 
年 3 月 15 





在 





E 全 国 范围 


， 提 高 经 营 效率 。 例 如 ， 马 来 西亚 第 二 大 商业 银行 一 
行 了 5 万 多 张 IC 卡 (名 为 智能 金融 交易 卡 ), 凭 卡 可 在 
Teller Machine， 自 动 柜员 机 ) 及 代理 商户 办 理 y 
分 行 采用 的 系统 平时 以 脱 机 方式 分 布 处 理 ,、 迷 
统 与 总 行 系统 通过 电话 拨号 批 处 理 方式 浊 
中 ， 伊 斯 兰 银行 仅 从 通信 费用 就 节 

自 1985 年 起 ， 中 国 银行 、 屯 国 农 业 银 行 、 中 国 建设 银行 、 中 国 工商 银行 这 四 家 国 
a hn in oh 2010 年 年 末 ， pe er 全 
国 银行 卡 人 均 拥有 量 2 但 是 金融 IC 卡 在 


:接触 式 IC 卡 ( men 中 无 电源 和 免 接 触 这 一 难题 , 因此 , 非 
J 国 身份 证 明 、 动 收费 和 电子 钱包 ， 如 图 2.4 所 示 。2011 
国人 










风险 ， 降 低 通 信 费 
总 银行 ， 该 行 向 客户 发 

WO 行营 业 点 .ATM(Automated 
i 爱 技 账 。 伊 斯 兰 银行 下 属 31 家 
的 柜员 工作 站 和 ATM， 各 分 行 系 
。 这 个 系统 投产 运行 不 到 10 年 的 时 间 
万 美元 ， 取 得 了 明显 的 经 营 效益 。 











行 总 量 中 所 占 比 例 较 低 。 由 于 





民 银 行 发 布 《中 国人 民 银 行 关于 推进 金融 IC 卡 应 用 工作 的 意见 》， 


正式 启动 银行 卡 芯片 迁移 工作 。 





图 2.4 非 接触 式 IC 卡 及 其 读 写 器 
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IC 卡 不 仅 运 用 于 金融 服务 、 身 份 认 证 、 公 共 交 通 等 领域 ， 高 星 级 酒店 也 广泛 采 
IC 卡门 锁 ， 如 图 2.5 所 示 。 

















(a 


图 2.5 “接触 式 与 非 接触 式 IC 卡门 锁 从 
我 国 金 卡 工程 的 方针 是 “两 卡 并 用 ,磁卡 过 渡 ， i 于 IC 卡 的 制 
作成 本 不 断 降低 ，IC 卡 将 以 其 独 有 的 安全 性 和 使 =。 综 上 所 述 ， 


酒店 采用 IC 卡门 锁 ， 尤 其 是 非 接触 式 IC 卡 『 We 门 锁 信息 技术 发 展 潮 
流 。 磁 卡 、 接 触 式 IC 卡 与 非 接触 式 IC 卡 的 2-1 所 示 。 


表 2-1 一 中 也 IC 卡 的 比较 





























房 卡 重复 使 用 的 中 型 酒 | 需 扩展 一 卡通 的 中 、 高 
端 酒店 或 大 型 酒店 





随 着 门 锁 信 息 技术 发 展 ， 酒 店 还 可 以 利用 生物 鉴别 系统 来 保证 客房 安全 。 这 种 鉴 
别 系 统 是 利用 人 的 生理 特征 ， 如 指纹 、 手 掌 等 作为 开启 门 锁 的 信息 。 由 于 生理 特征 比 
密码 更 具有 唯一 性 和 不 可 仿制 性 ， 因 而 可 以 使 顾客 感觉 更 方便 、 更 安全 。 

目前 ， 酒 店 大 多 具有 对 一 卡通 的 需求 ， 即 在 酒店 内 部 实行 一 卡 身份 认证 、 客 房 门 
锁 及 消费 的 并 用 。 一 卡 消费 服务 的 项 目 除 了 客房 ， 还 包括 餐厅 、 咖 啡 厅 、 酒 吧 、 各 种 
娱乐 设施 、 商 场 、 停 车 场 等 。 随 着 酒店 信息 管理 系统 的 集成 度 越 来 越 高， 一 卡通 不 是 
几 个 相对 独立 的 子 系统 的 单个 功能 组 合 ， 而 是 一 种 集成 ， 也 就 是 通过 统一 的 发 卡 体系 ， 
在 整个 集成 系统 中 共享 顾客 信息 ， 共 同 完成 各 种 服务 功能 
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2.2 客房 1C 卡门 锁 结 构 


2.2.1 IC 卡门 锁 的 结构 


内 外 IC 卡门 锁 蝇 牌 众 多 ， 本 部 分 内 容 选择 爱迪尔 (Advanced Digital Electronic 
Lock, ADEL) 公 司 的 1800 型 产品 作为 教学 示例 , 如 图 2.6 所 示 。 爱迪尔 公司 注册 于 1993 
年 ， 建 立 起 了 电子 门 锁 专用 平台 ， 能 够 生产 从 磁卡 、IC 卡 、 触 摸 记忆 (Touch Memory， 
TM) 卡 、 射 频 (Radio Frequency，RF) 卡 到 指纹 技术 应 用 的 全 系列 电子 门 锁 。 目 前 ， 作 为 
全 球 最 大 的 酒店 专用 门 锁 供应 商 之 一 , 爱迪尔 在 中 国 各 层次 酒店 的 用 户 达到 22 000 家 。 


























区 (c) 导轨 式 锁 舌 


(a) 外 锁 体 (b) 美国 标准 旬 sR? 


图 2.6 SR 卡门 锁 


爱迪尔 1800 型 IC 卡 1 由 体 结构 ， herd 外 锁 体 为 
不 锈 钢板 冲压 成 型 ， os 气相 沉积 icakVapor Deposition，PVD) 表 面 


iy 六 中 的 表面 ， E 能 力 比 普通 电镀 强 两 倍 多 ， 还 











毒 杀菌 的 特点 ， 整 体 上 使 锁 体 表面 


局 ， 并 使 门 锁 表 和 
pe 有 效 降 低 门 宗 维护 成 本 。 
hat 国 标准 镇 世 一 一 B 锁 必 设计 ， 采 用 加 强 型 合金 钢材 料 结构 ， 锁 芯 表 


i 记 ， 能 防腐 、 防 锈 。 锁 芯 无 人 工 锦 柱 件 ， 二 十 几 个 零件 布局 简洁 ， 反 锁 
大 方 舌 的 内 部 增加 两 根 防 锯 钨 钢 柱 加 固 ， 使 防 破 坏 性 程度 更 高 ， 导 轨 式 锁 舌 的 杠杆 防 
摩擦 助 动 设计 ， 能 够 保证 可 靠 性 与 灵巧 方便 性 达到 统一 。 离 合 器 电机 属于 电子 门 锁 的 
心脏 部 分 ， 爱 迪 尔 1800 型 的 “变速 齿轮 离合 器 ” 能 够 将 电机 的 转动 力 放大 10 倍 ， 并 
L 耗 电 少 、 工 艺 精度 高 。 整 个 内 锁 体 采用 三 维 立 体 结构 抗 撞击 设计 ， 符 合 美国 国家 标 
协会 (American National Standards Institute，ANSD156.13 标准 ， 适 合 带 “ 闭 门 器 ”的 
客房 使 
爱迪尔 1800 型 IC 卡门 锁 的 开门 方式 为 感应 开门 , 电脑 控制 板 安装 在 内 锁 体内 部 ， 
可 以 有 效 防 止 人 为 破坏 导致 电路 板 失灵 (防爆 )， 同 时 采用 国际 标准 电脑 排 线 ， 确 保 数据 传 
递 更 快捷 、 稳 定 、 安 全 。 门 锁 电 脑 控制 板 包括 主板 和 副 板 。 主 板 是 微电脑 处 理 器 (MCU)， 
有 处 理 信息 数据 的 只 读 存储 器 (Read-only Memory，ROM) 和 随机 存储 器 (Random Access 
Memory,，RAM), 以 及 存储 开锁 记录 的 电 可 擦 写 可 编程 只 读 存 储 器 (Electrically Erasable 
Programmable Read-only Memory，EEPROM)， 副 板 是 读 卡 器 ， 含 有 稳定 性 更 强 的 骨架 
感应 天 线 。 门 锁 电脑 控制 板 的 电路 设计 采用 低 功 耗 设 计 ， 采 用 全 自动 SMT( 表 面 贴 装 ) 
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工艺 、 全 电脑 检测 技术 , 表面 全 部 采用 防老 保护 , 生产 过 程 中 经 过 72 小 时 的 老化 测试 ， 
出 厂 时 经 过 三 次 检验 工序 。 
2.2.2 IC 卡门 锁 的 附加 功能 

除了 最 基本 的 门 锁 开关 功能 ， 爱 迪 尔 1800 型 IC 卡门 锁具 有 以 下 功能 

1. 温馨 提示 功能 

当 客人 入 住 客房 后 , 如 果 不 想 被 人 打扰 , 可 在 房 内 将 反锁 大 方 舌 打 出 , 此 时 门 锁 LED 
红 灯 闪 烁 ， 代 表 “ 请 勿 打扰 ”。 这 样 可 以 省 却 客 人 在 门 锁 外 挂 出 “请 勿 打扰 ”提示 牌 。 
2， 防 插 、 报 警 功能 


当 有 人 蓄意 将 门 锁 组 合 斜 舌 粘 住 ， 使 / ] 颁 不 防 辆 以 保 达 到 徒 守 等 目的 时 ， 或 者 因 
为 门 变形 而 没 能 被 完全 关闭 时 ， TK 醒 客人 和 服务 人 员 
关 好 门 ， 或 者 检查 门 锁 的 状况 。 


3， 应急 开启 功能 
在 任何 紧急 情况 下 ， 作 为 逃生 设置 功 用 应 急 卡 直接 将 门 锁 打 开 ， 


此 时 即使 方 舌 反锁 ， 也 不 受 任何 控制 能 抒 J 时 ， 门 锁 会 一 直 保持 常 开 的 逃生 状态 ， 
并 发 出 报警 声 ， 以 此 提醒 客人 紧急 2 4 卡 ， 酒 店 还 可 使 用 机 械 钥 是 开门 ， 
机 械 钥匙 通过 独立 的 传动 系统 3 ve Ne 均 会 记录 在 电脑 控 


制 板 的 EEPROM 内 ， sa “机械 钥 上 “" 坟 
4. 大 容量 开锁 放 
人 IC 卡 和 机 械 钥匙 开启 门 锁 ， 


门 锁 的 记录 人 864 条 , 并 且 亚 
hi fF 有 客人 卡 和 员工 卡 的 开门 记录 ， 完 整地 


a 。 锁 内 存储 芯片 
长 型 、 FE 状态 、 姓 名 、 身 份 证 号 、 发 行 时 间 、 退 房 时 间 、 发 卡 人 等 数据 进行 
记录 ， Ay 
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开锁 记录 例 表 : 开锁 记录 打印 报表 
房间 : 1001 第 1 页 
卡 类 型 i 卡 发 卡 日 期 
总 控 卡 10: 34 : 2000.03.10 


客人 jj 前 | 200003.10 
清洁 卡 小 佳 2000.04.01 09: 23 红 - 2000.04.01 
总 控 卡 云 54545946562 2000.04.11 10: 34 = 2000.04.11 
钥 000001 一 一 一 2000.04.13 17: 55 

清洁 卡 F 小 佳 78955232333 2000.01.14 09: 23 FE 红 2000.01.14 




















客人 卡 李 家 豪 8654523233 | 2000.04.15 | 13: 23 刘 莉 2000.04.15 
记录 数量 合计 : 864 
操作 员 : 李 阳 打印 日 期 : 2010.08.22 09: 14: 11 














2.7 ”爱迪尔 1800 型 IC 卡门 锁 开 锁 记 录 例 表 
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机 械 钥 匙 ( 钥 000001) 的 开锁 记录 特别 重要 ， 一 旦 酒店 对 持 有 机 械 钥 匙 的 人 员 管 
不 到 位 ， 就 可 能 会 产生 许多 安全 隐患 。 当 客房 安全 与 服务 发 生 问题 时 ， ee 











以 从 开锁 记录 报表 中 很 方便 地 查询 ， 完 整 的 开锁 记录 有 助 于 科学 管理 方式 。 


2.3 酒店 IC 卡门 锁 管理 系统 


本 部 分 内 容 选 择 爱 迪 尔 Mifare 卡门 锁 管理 系统 作为 教学 案例 ， 系 统 结构 如 图 2.8 
所 示 。 爱 迪 尔 Mifare 卡门 锁 管理 系统 不 仅 能 为 酒店 提供 客房 门 锁 安全 、 方 便 、 高 效 的 
管理 ， 还 可 以 为 酒店 提供 电梯 楼 层 管理 、 通 道 出 入 管理 、 客 房 节 电 管理 、 客 房 保险 箱 
管理 、 酒 店 办 公 门 锁 管理 等 扩展 功能 ， 从 而 为 酒店 达到 高 水 准 的 智能 化 安全 和 管理 水 
平 提供 全 方位 、 高 效 的 解决 方案 。 稚 


(3) 互联 网 平台 KK 
RF 忆 \ 
2 ， 0 a 、 
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pr 上 依 ) 
yy 


酒店 门 外 
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a 0 有 。 门禁 
SD 


理 软 你 
和 指 综 显 道门 禁 





了 人 区 hn 
全 个 人 在 下 A Me 
/ > 
图 2.8 爱迪尔 Mifare 卡门 锁 管理 系统 


2.3.1 IC 卡门 锁 管理 系统 的 核心 平台 硬件 











图 2.8 可 知 ，Mifare 卡门 锁 管理 系统 的 核心 平台 包括 IC 卡门 锁 、Mifare 卡 、 发 
卡 机 ， 以 及 IC 卡门 锁 管理 软件 四 部 分 。 其 中 ，IC 卡门 锁 、Mifare 卡 、 发 卡 机 属于 核心 
平台 的 硬件 。 

1，Mifare 卡 


Mifare 卡 属于 技术 与 性 能 相对 成 熟 、 稳 定 的 非 接触 式 IC 卡 ， 其 工作 基本 原 ; 读 写 
器 发 出 一 组 固定 频率 的 电磁 波 ，IC 卡 内 有 一 个 LC 串联 谐振 电路 ， 其 频率 与 读 写 器 发 射 
的 频率 相同 ， 由 此 LC 谐振 电路 在 电磁 波 激 励 下 产生 共振 ， 从 而 使 电容 内 电荷 ， 电 荷 的 
另 一 端 接 有 一 个 单 向 导 通 的 电子 泵 ， 产 生 的 电荷 被 送 到 另 一 个 电容 内 存储 ， 当 所 积累 的 
电荷 达到 2V 时 ， 此 电容 即 可 作为 电源 ， 为 IC 卡 内 其 他 电路 提供 工作 电压 ， 从 而 将 卡 内 
数据 发 射出 去 或 接受 读 写 器 的 数据 。Mifare 卡 与 读 写 器 的 通信 流程 如 图 2.9 所 示 。 
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在 上 述 通信 流程 中 ， 复 位 应 答 是 指 Mifare 卡 的 通信 协议 和 通信 波 特 率 是 按照 标准 
定义 的 ， 当 有 卡片 进入 读 写 器 的 操作 范围 时 ， 读 写 器 以 特定 协议 与 其 通信 ， 从 而 确定 
该 卡 是 否 为 Mifare 卡 ， 即 验证 卡片 的 卡 型 。 防 冲突 机 制 是 指 当 有 多 张 卡 进入 读 写 器 操 
作 范 围 时 ， 防 冲突 机 制 会 从 其 中 选择 一 张 进行 操作 ， 未 选中 的 则 处 于 空闲 模式 等 待 下 
-次 选 卡 ， 该 过 程 会 返回 被 选 卡 的 序列 号 。 选 择 卡片 是 指 选择 被 选中 的 卡 的 序列 号 ， 
并 同时 返回 卡 的 容量 代码 。 三 次 相互 验证 是 指 选 定 要 处 理 的 卡片 之 后 ， 读 写 器 就 确定 
要 访问 的 扇 区 号 ， 并 对 该 扇 区 密码 进行 密码 校 验 ， 在 三 次 相互 认证 之 后 就 可 以 通过 加 
密 流 进行 通信 。 

























































































2.9 Mifare 卡 与 读 写 器 通信 流程 


Mifare 卡 具 有 以 下 优点 。 

(1) 操作 简单 、 快 捷 。 读 写 器 的 感应 区 内 使 用 不 受 方向 和 正 反面 的 限制 ， 完 成 一 次 
读 写 操作 仅 需 0.1s， 既 适用 于 一 般 场合 ， 又 适用 于 快速 、 高 流量 的 场所 。 

(2) 抗 干扰 能 力 强 。 在 多 卡 同 时 进入 读 写 范围 内 时 ，Mifare 卡 的 快速 防 冲突 机 制 能 
有 效 防 止 卡片 之 间 出 现 数据 干扰 ， 读 写 设备 可 对 卡 一 一 进行 处 理 ， 提 高 了 应 用 的 并 行 
性 及 系统 工作 的 速度 。 

(3) 可 靠 性 高 。Mifare 卡 的 芯片 和 感应 天 线 完全 密封 在 标准 的 PVC 卡 中 ， 与 读 写 
器 之 间 没 有 因 机 械 接触 产生 的 各 种 故障 ， 这 提高 了 应 用 的 可 靠 性 和 卡 的 使 用 寿命 。 

(4) 安全 性 好 。 每 张 Mifare 卡 拥 有 全 球 唯一 的 序列 号 ， 且 不 可 以 更 改 ; 读 写 卡 时 
的 三 次 双向 验证 机 制 ， 以 及 数据 加 密 传 输 保证 通信 过 程 的 安全 性 ; 卡片 各 个 分 区 都 有 
独立 的 读 写 密码 和 访问 机 制 。 上 述 机 制 使 得 Mifare 卡 内 的 数据 得 到 有 效 的 安全 保证 。 
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(5) 适合 一 卡 多 用 。Mifare 卡 的 存 贮 结构 为 16 个 分 区 独立 加 密 ， 每 个 区 的 数据 独 
立 运行 互 不 影响 ， - 张 卡 可 扩展 实现 门 锁 、 考 勤 、 和 餐饮、 娱乐、 消费、 门禁、 通道 、 
停车 等 多 项 功能 。 如 图 2.10 所 示 ，Mifare 卡 可 以 有 效 实 现 真 正 的 “一 卡通 ”扩展 。 

爱迪尔 还 开发 出 指纹 卡 ， 即 在 Mifare 卡 (CPU 卡 ) 中 加 入 指纹 。 指 纹 卡 用 指纹 代替 
了 密码 、 照 片 或 钥匙 ， 能 够 应 用 于 身份 识别 、 电 子 支付 、 保 密 、 安 防 等 领域 ， 引 领 “ 网 
络 实名 制 ” 时 代 的 到 来 。 爱 迪 尔 指纹 卡 (IKB) 共 有 11 个 扇 区 可 存放 各 种 信息 ， 其 中 1 一 
区 可 以 让 6 个 独立 的 单位 使 用 ， 并 由 独立 的 发 卡 密码 控制 ， 如 图 2.11 所 示 。 指 纹 卡 
的 指纹 数据 一 经 写 入 就 永久 不 能 更 改 ， 保 证 该 卡 只 限 本 人 使 用 。 同 时 ， 爱 迪 尔 还 研发 
出 4KB 容量 的 指纹 卡 和 CPU 卡 ， 可 按 客 户 要 求 进行 定制 。 此 外 ， 指 纹 卡 可 以 在 任何 
应 用 Mifare 卡 或 者 CPU 卡 的 设备 中 兼容 、 通 用 。 
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风 坷 局 卫 蝗 要 法 沁 闻 尝 








0 席 二 人 的 ] 
门禁 通道 从、 EA 区 全 球 标准 的 办 公 门 锁 区 
国 210Nh 他 上 的 “一 卡通 "扩展 “人 图 2.11 指纹 卡 的 数据 存储 结构 


Mifare 卡 除了 制作 成 符合 ISO 7816 标准 的 卡片 形式 ， 还 可 以 根据 酒店 不 同 需求 
制 成 钥匙 卡 、 手 表 卡 与 挂件 卡 等 样式 ， 如 图 2.12 所 示 。 


AF 
人 


(9 





图 2.12 ”Mifare 卡 的 其 他 样式 
钥匙 卡 适 用 于 酒店 长 住人 员 使 用 ， 也 适用 于 酒店 员工 ， 手表 卡 适 合 于 带 游泳 池 的 
酒店 和 游泳 池 更 衣 室 ; 挂件 卡 既 可 用 做 装饰 品 又 可 以 用 于 开启 门 锁 ， 更 适合 于 酒店 长 
住人 员 ， 如 公寓 型 酒店 、 度 假 村 型 酒店 。 
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2. 发 卡 机 


发 卡 机 是 通过 IC 卡门 锁 管理 软件 为 酒店 门 锁 制作 电子 钥匙 的 工具 ， 即 向 Mifare 
卡 中 记录 客人 入 住 、 员 工 服务 等 数据 ， 使 其 能 够 打开 设 定 客房 的 IC 卡门 锁 ， 以 及 在 酒 
店内 实现 “一 卡通 ”功能 。 发 卡 机 采用 逻辑 智能 控制 ， 确 保 按 规 定 程序 发 卡 ， 对 非法 
卡 能 够 自动 识别 提示 , 并 通过 DES 加 密 算法 对 发 行 的 所 有 电子 钥匙 起 到 双重 保密 作 
Mifare 卡 的 台式 发 卡 机 如 图 2.13 a 
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图 2.13 ”Mifare 卡 的 台 

台式 发 卡 机 配 有 长 线 A 和 短线 B， 长 线 
接口 2(9 针 串 口 母 头 ) 和 计算 机 的 9 针 串 水 相 连 ， 并 拧紧 其 后 两 个 固定 螺杆 ， 接 口 
3 和 短线 B 的 接口 6 相连 。 短 线 B 扯 :个 接口 ， 除 了 接口 6， 剩 下 的 接口 4 与 计 


算 机 背部 面板 上 的 键盘 PS/2 g “和 着 六 接口 5 与 接口 (键盘 的 PS/2 公 头 ) 相 连 。 至 此 
完成 台 式 发 卡 机 与 计算 机 的 路 
高 安全 级 别 的 指 乡 


指纹 卡 的 台式 发 卡 ， 在 酒店 前 台 员 工 
向 客人 发 卡 的 环节 ， 蚀 各 员工 需要 输入 发 卡 愉 i Te 容易 
造成 发 卡 密码 和 








接口 7 








接口 ， 接 口 1 固定 到 发 卡 机 上 ， 











"这 就 使 酒店 安全 在 厌 7 代 的 隐患。 采用 指纹 加 密 发 卡 机 后 ， 
入 发 卡 密码 ， 只 要 实名 玫 即 可 发 卡 。 另 一 方面 ， 指 纹 卡 台式 发 卡 
,同人 以 360” 识 别 6 岁 以 上 人 和 群 的 指纹 , 指纹 还 可 以 作为 客人 身份 识别 认证 
登入 其 他 设备 使 用 。 指 纹 卡 的 台式 发 卡 机 的 结构 与 使 用 如 图 2.14 所 示 。 








讶 指纹 区 
USB 接 口 


(a) (b) 
2.14 指纹 卡 发 卡 机 
2.3.2 IC 卡门 锁 管理 系统 的 软件 操作 


爱迪尔 酒店 门 锁 管 理 软件 包含 客房 信息 设置 以 及 发 卡 、 读 卡 、 注 销 卡 、 查 询 ( 客 人 
信息 、 客 房 信息 、 发 卡 信息 、 操 作 员 工作 信息 等 ) 等 功能 ， 数 据 管理 采用 大 型 关系 数据 
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库 管 理 软件 SQL Server， 可 以 运行 于 微软 视窗 操作 系统 。 
1. 软件 操作 界面 


爱迪尔 酒店 门 锁 管 理 软件 可 在 中 文 简体 /中 文 繁体 /英文 间 自 由 切换 , 中 文 简体 主 界 
如 图 2.15 所 示 。 


ET 
客房 管理 R) 




















卡片 管理 (<) 查询 报表 (P) 查看 (V) 帮助 (H) 
品 | 如 吕 导电 显 吕 电量 


发 不。 团体 发 卡 客房 查询 客房 状态 | 注销 ”退出 系统 








2 次 

爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 可 以 通过 密码 登录 ， 每 位 操作 员 均 有 独自 的 登录 标志 和 
登录 密码 (一 一 对 应 )， 并 可 对 其 自行 修改 ,如 果 遗 忘 密码 则 可 通过 上 级 主管 恢复 。 上 级 
可 以 修改 、 删 除 下 级 的 使 用 权限 和 登录 密码 ; 同一 岗位 的 不 同人 员 可 以 有 不 同 的 权限 。 
当 有 人 员 流动 时 ， 只 需 删 除 或 更 改 掉 该 流动 人 员 的 登录 身份 即 可 ， 不 影响 其 他 人 。 爱 
迪 尔 酒店 门 锁 管理 软件 还 可 实现 指纹 登录 ， 彻 底 解决 了 安全 管理 上 的 漏洞 。 指 纹 登录 
可 通过 指纹 QQ， 这 是 一 种 使 用 USB 接口 与 计算 机 相连 的 指纹 采集 仪 。 指 纹 登录 方式 
替代 密码 登录 方式 ， 这 将 使 得 登录 酒店 门 锁 管理 软件 更 加 方便 、 安 全 、 快 捷 。 

3， 系统 维护 模块 

1) 系统 参数 设置 
在 系统 维护 模块 可 以 根据 酒店 要 求 ， 自 主 设置 系统 的 “运行 参数 ”"“ 房 态 参数 ”、 
“发 卡 参数 ”“ 人 允许 开启 电梯 控制 器 功能 ”等 参数 。 

(1) 运行 参数 : 设置 酒店 的 名 称 ; 设置 酒店 客房 的 数量 ; 设置 酒店 默认 的 退 房 时 间 ; 
设置 客人 卡 内 数据 注销 后 的 保存 天 数 ; 设置 客房 客人 卡 到 期 后 是 否 允 许 系 统 将 客人 卡 
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内 数据 做 自动 注销 处 理 等 。 

(2) 房 态 参数 : 设 定 客人 退 房 后 呈现 哪 种 房 态 ; 设置 客人 卡 做 “遗失 损毁 ”后 系统 
呈现 哪 种 房 态 :客房 经 维修 后 系统 呈现 哪 种 房 态 。 

(3) 发 卡 参数 : 设置 单独 使 用 爱迪尔 门 锁 管理 软件 进行 发 卡 时 ,是 否 要 求 输入 该 卡 
持 有 人 的 姓名 和 证 件 号 码 (如 身份 证 号 码 、 工 牌号 码 等 ); 设置 在 发 行 客人 卡 时 是 否 允 许 
采用 “复制 卡 ” 或 “增加 卡 ” 功 能 ;以 及 设置 是 否 允 许 对 住 满 客 人 的 客房 进行 “加 床 ” 
处 理 。 

(4) 允许 开启 电梯 控制 器 功能 :设置 发 行 哪 种 卡 可 以 开启 电梯 控制 器 。 

2) 发 卡 机 设置 

设置 系统 所 连接 发 卡 机 的 串口 号 或 USB 号 ， 和 设置 连接 
数据 读 取 仪 的 串口 号 及 其 类 型 。 


























3) 数据 导入 
为 以 后 软件 升级 预 留 的 对 接口 ， waco 可 以 直接 将 原 有 数据 
转换 到 新 软件 中 ， 增 加 了 可 维护 性 。 


4) 数据 库 维护 

was “1 保证 系统 的 快捷 运行 。 

4.、 容 房管 理 模 块 从 

1) 各 模块 设置 

客房 管理 模块 包括 设 定 Ne 客房 信息 人 
管理 设置 等 。 


客房 类 型 设置 部 aa 
客房 区 域 管 秆 尽 设置 酒店 客房 管 
可 以 设置 多 达 99 个 楼 侦 区 域 。 

客房 自动 生成 ， 按 照 实际 的 客房 情况 生成 房 号 ， 房 号 以 6 位 数 来 表示 ， 客 房 描 述 
可 以 与 实际 的 客房 门牌 号 相对 应 起 来 (可 以 为 3 位 或 4 位 数 表示 ); 高 级 版 一 套 系统 可 以 
管理 多 达 9000 间 客 房 。 

2) 特殊 房 号 的 处 理 

系统 可 以 根据 客户 实际 管理 需求 ， 将 房 号 设置 为 特殊 房 号 。 酒 店 可 能 将 楼 层 的 工 
作 间 也 安装 上 电子 门 锁 ， 或 将 某 一 个 客房 长 期 出 租 给 外 面 的 个 人 或 公司 作为 营业 场地 
(如 做 旅游 接待 、 美 发 等 ) 等 。 这 就 要 求 酒店 前 台 不 能 在 出 租 以 后 再 将 该 房间 误 当 做 客房 
来 销售 。 门 锁 软件 中 “客房 锁定 ”功能 专门 解决 此 问题 ， 在 客房 被 锁定 以 后 ， 就 不 能 
we 除非 对 客房 解除 锁定 后 方 可 。 又 如 在 所 有 房 号 前 加 “8” 或 干脆 使 
0 个 字 节 的 汉字 来 做 房间 的 门牌 号 ， 如 “总 统 间 ”“ 声 园 ” 等 。 充 分 满足 酒店 个 性 
pA a 

3) 客房 信息 的 批量 修改 

可 以 对 已 生成 客房 的 相关 参数 进行 批量 修改 ， 如 客房 房型 、 所 属 的 领班 、 清 洁 
域 等 。 








; 划分 区 域 ， 生 成 房 号 、 





床位 数 等 信息 。 
分 ， 如 领班 区 域 、 清 洁 区 域 、 楼 层 区 
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5. 卡片 管理 模块 


1) 卡片 分 级 (权限 ) 管 理 制度 

(1) 管理 级 别 : 总 裁 卡 、 管 理 卡 。 

(2) 总 控 级 别 : 总 控 卡 、 应 急 卡 。 

(3) 区 域 级 别 : 领班 卡 、 楼 层 卡 、 会 议 卡 、 清 洁 卡 。 

(4) 控制 级 别 : 中 止 卡 、 时 间 卡 、 退 房 卡 、 数 据 卡 、 别 墅 卡 。 

(5) 客人 级 别 : 客人 卡 、 备 用 卡 (出 现 故障 不 能 发 卡 时 使 用 ， 与 房间 号 对 应 )。 

系统 共 分 为 五 个 级 别管 理 、15 种 智能 钥匙 、28 种 操作 权限 ， 通 过 将 各 项 系统 操作 
功能 细 化 、 分 类 ， 做 到 权限 分 明 、 操 作 简 便 、 安 全 可 靠 。 实 现 不 同 员工 允许 有 不 同 操 
作 权限 ， 就 是 同 有 工作 人 不， 可 以 古人 例如 ， 前 台 白 




































































班 和 夜班 的 员工 由 于 白班 和 夜班 工作 性 质 的 不 同 ， 可 以 允许 有 _ 疗 的 权限 ， 用 户 只 能 
执行 上 级 授权 允许 使 用 的 功能 ， 而 不 能 执行 未 经 授权 操作 




















处 于 反锁 和 中 止 状态 下 的 门 锁 。 一 个 领班 可 以 是 一 层 楼 或 多 层 楼 ， 甚 至 可 
以 为 一 栋 楼 或 多 栋 楼 ， 并 且 没 有 时 间 限 完 
@ 楼 层 卡 ， 又 称 “ 服 务 员 卡 ” “个 楼 层 所 有 的 门 锁 ， 不 能 打开 处 于 反锁 


Bat ne 
会 议 卡 ， 在 酒店 会 了 电子 门人 会 议 期 间 ， 不 停 有 人 员 进 
会 议 二 得 人 员 


出 会 议 室 ， 故 此 时 ee 进出 时 不 需 插 卡 即 可 进 


客房 部 常用 卡 型 有 领班 卡 、 楼 层 卡 、 会 议 卡 上 
@ 领班 卡 ， 又 称 “ 多 楼 层 管理 卡 ”， ee 区 域 的 所 有 门 锁 ， 但 不 能 打开 
























出 。 使 用 时 需 结 合 起 使 用 。 
@ 清洁 卡 在 将 客房 卫生 承 ne 设 有 有 效 日 期 和 每 
天 允许 开 内 可 以 打开 某 个 清洁 区 域 的 所 有 


er 
锁 ， 但 不 能 抢 痒 处 于 反锁 和 中 止 状态 下 的 门 锁 。 一 个 清洁 卡 所 辖区 域 可 以 是 一 层 楼 或 
多 层 楼 ， 甚 至 可 以 为 一 栋 楼 或 多 栋 楼 。 

2) 客人 卡 发 行 

(1) 客人 卡 只 能 一 对 一 地 开启 客房 门 锁 ， 不 能 互 开 。 设 计 严谨 ， 安 全 系数 高 。 

(2) 有 效 时 间 的 限定 ， 客 人 的 开门 卡 一 旦 过 期 ， 将 不 能 再 开启 门 锁 。 

G) 新 卡 冲 旧 卡 的 功能 : 客人 的 卡 一 旦 丢失 , 通过 爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 发 行 同 
房 号 的 客人 卡 ， 持 新 卡 开启 门 锁 以 后 ， 原 来 的 卡 将 自动 不 能 开启 门 锁 了 。 而 且 新 卡 可 
以 直接 使 用 ， 不 需要 进行 任何 门 锁 上 的 设置 。 

(4) 快捷 的 团体 发 卡 功能 : 当 有 团队 一 起 入 住 的 时 候 , 可 以 启用 团体 发 卡 功能 提高 
发 卡 效率 。 

(5) 发 卡 界面 的 入 住 时 间 每 隔 1 分 钟 自动 进行 一 次 更 新 。 

(6) 同一 间 客 房 在 发 行 第 二 张 以 上 的 客人 卡 时 ， 可 以 采用 复制 卡 或 增加 卡 功能 ( 根 
据 系统 参数 设置 进行 授权 设 定 )。 

07) 每 发 行 一 张 新 卡 ， 系 统 自动 记录 发 行 的 时 间 和 发 卡 人 姓名 ， 便 于 查询 、 管 理 。 
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(8) 所 有 发 卡 记录 均 能 形成 报表 ， 并 能 够 进行 打印 或 直接 导入 Excel 电子 表格 中 。 

3) 卡片 操作 功能 

(1) 快捷 读 卡 功能 : 直接 在 门 锁 系统 主 窗口 界面 中 按 功能 键 ,可 直接 启动 卡片 操作 
窗口 ， 并 读 取 一 次 当前 发 卡 机 的 卡片 信息 。 

(2) 可 以 通过 卡片 操作 窗口 对 客人 卡 进行 换 房 、 续 房 和 退 房 处 理 。 

(3) 系统 自动 记录 最 后 一 次 修改 的 时 间 及 修改 人 姓名 ， 便 于 查询 、 管 理 

4) 卡片 遗失 或 损坏 处 理 

(1) 当 酒店 的 卡 出 现 损坏 或 遗失 等 情况 时 ， 可 以 通过 遗失 损毁 功能 进行 处 理 。 

(2) 所 有 的 卡 在 进行 遗失 处 理 以 后 , 密码 均 会 自动 进行 改变 , 并 给 出 详细 的 提示 处 
理 信息 ， 以 保证 门 锁 的 安全 。 

(3) 所 有 遗失 处 理 后 的 卡 均 保 存在 数据 库 中 ， 以 便于 以 后 前 站 询 。 

5) 客人 退 房 方便 处 理 

当 酒 店 需要 将 门 卡 在 客人 退 房 的 时 候 送 给 客人 ， 直接 通过 “客人 退 房 ” 
功能 将 客人 的 卡 做 无 卡 注销 处 理 。 a 


6， 查 询 功 能 模块 
所 有 的 发 卡 、 注 销 、 修 改 卡 的 记录 构 > 还 可 以 对 房 态 信息 、 操 作 员 工 




































作 、 客 人 信息 等 相关 查询 等 。 
(1) 客人 查询 ， 可 以 根据 人 、 房 间 号 、 出 自 进 行 查询 。 
(2) 发 卡 查询 : 可 以 查 于 各 种 状态 包括 正常 使 用 、 正常 注销 、 
、 退 房 注销 和 


遗失 注销 、 RN 
G) 客房 查询 条 按照 楼 层 、 了 沦 询 ， 客房 信息 包括 当前 房间 入 住人 数 、 
房型 和 所 局 息 等 。 

(4) 房 售 六 2 脏 房 、 维 修 房 )， 鼠 标 在 房 态 表 中 指 
Rs A 可 进行 快捷 发 卡 或 团体 发 卡 等 操作 ， 如 图 2.16 所 示 。 





2.16 ”爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 房 态 表 
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(5) 完善 的 查询 报表 功能 如 下 。 

@ 查询 结果 的 报表 打印 功能 。 所 有 的 查询 信息 均 可 以 报表 打印 出 来 ,便于 酒店 工 
作 人 员 对 门 锁 数据 信息 的 直接 引用 。 

@ 将 查询 结果 导入 Excel 电子 表格 的 功能 .所 有 的 查询 信息 均 可 以 直接 导入 Excel 
电子 表格 ， 便 于 酒店 工作 人 员 对 门 锁 数据 信息 的 直接 引用 。 

@ 查询 结果 可 以 按照 操作 员 的 要 求 任意 拖 动 排列 功能 。 

7， 日 志 记录 功能 


相当 于 使 用 软件 的 简单 考勤 记录 ， 对 操作 员 姓 名 、 登 录 计 算 机 、 时 间 等 均 有 详细 
记录 ， 如 图 2.17 所 示 。 

爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 可 以 安装 在 性 能 比较 稳定 、 可 靠 的 服务 器 上 ， 这 就 增加 
了 门 锁 数据 信息 的 安全 性 ， 减 少 系统 的 维护 工作 量 。 当 前 pr 
时 ， 重 装 系 统 或 直接 更 换 计算 机 ， 都 不 影响 服务 器 上 的 炙 全 和 其 他 客户 端的 发 卡 
工作 。 并 且 ， 这 种 系统 布置 能 够 实现 多 台 计算 机 同 卡 。 当 某 一 时 间 点 来 酒店 
登记 入 住 的 客人 量 激增 时 ， 可 以 通过 前 人 台 儿 台 时 发 卡 来 分 流 工作 量 ， 使 得 前 
台 入 住 登记 、 发 卡 工作 井然 有 序 ， 忙 而 不 地 x 



































































, 习 。 排 儿 字段 [ 质 直 可 

[se 本 二 加 | 加 Exe | do 

| 
ER -1 2007-11-22 12:16:09 
2007-11-23 15:14:36 
2007-11-23 16:03:34 


2007-11-23 16:04:10 
2001-11-23 16:07:18 
2007-11-23 16:08:19 


2007-11-23 16:08:35 
2007-11-23 16:34:25 


2.17 ”爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 日 志 记录 

2.3.3 IC 卡门 锁 管理 系统 的 扩展 功能 

1. 一 卡通 管理 功能 

爱迪尔 酒店 门 锁 管理 系统 提供 多 种 类 型 的 接口 ， 可 与 酒店 消费 管理 系统 等 其 他 管 
理子 系统 进行 数据 资料 的 共享 和 交换 处 理 ， 从 而 实现 酒店 的 一 卡通 管理 。 爱 迪 尔 一 卡 
通 管理 系统 结构 如 图 2.18 所 示 。 
一 卡通 管理 软件 的 每 个 子 系统 自主 向 Mifare 卡 的 相应 区 域 写 入 相关 信息 及 消费 金 
额 ， 达 到 直接 存储 金额 的 一 卡通 消费 功能 。 爱 迪 尔 酒店 门 锁 管理 软件 接口 主要 是 面向 
酒店 管理 软件 开发 商 ， 用 于 软件 的 二 次 开发 接口 。 接 口 类 型 按照 使 用 方法 与 传输 介质 
[分 为 以 下 标准 : Fidelio 接口 、RS232(pms-vc) 接 口 、 文 件 接口 、WINSOCKET 接口 和 
动态 库 接口 。 其 中 ，Fidelio 接口 采用 TCP/IP 协议 ， 是 符合 MICROS-Fidelio 接口 规范 
并 取得 认证 的 接口 函数 。 
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餐饮 系统 应 用 区 
管 















停 不 场 通 道门 


停 不 场 管理 系统 










洗浴 中 心 收银 台 






















消 店 管理 系统 








人 
[| 


通道 门 锁 

客房 门 锁 

保险 箱 锁 
电梯 控制 器 





了 淮 ADEL 门 锁 统 配套 设备 
说 六 aR 
2， 延 时 节 电 jr Ng 
延 有 rn 电 开关 ， ee 进口 处 , 属于 门 锁 的 配套 可 选 产品 。 客 人 
房 米 疾 内 坊 


开门 后 5 电 开关 中 ， 使 客房 内 最 明 、 用 电 等 电路 通电 ， 当 客人 离开 客房 ， 房 卡 
拔 出 开关 后 5 人 -10s 客房 所 有 电路 自动 断 电 ， 以 此 达到 节约 用 电 的 效果 。 爱 迪 尔 公司 提供 
三 种 节 电 开关 : 通用 型 、 专 用 型 、 网 络 型 。 延 时 节 电 开关 的 样式 如 图 2.19 所 示 。 通 用 型 
节 电 开关 采用 变压器 供电 方式 ， 与 阻 容 式 供电 方式 的 开关 相 比较 ， 可 靠 性 更 高 、 使 用 寿命 
更 长 ， 同 时 通过 光电 控制 方式 实现 延 时 功能 ;专用 型 节 电 开关 内 置 MCPU 和 读 卡 器 装置 ， 
必须 使 用 房 卡 才 能 取 电 有 效 ， 其 他 卡片 、 纸 片 等 均 不 能 取 电 。 









































四 (b) 
图 2.19 爱迪尔 延 时 节 电 开关 
网 络 型 节 电 开关 在 节 电 的 同时 ， 通 过 接口 将 房 卡 内 的 数据 信息 及 时 传递 到 酒店 客 
房 床 控 智能 系统 ， 由 系统 决定 是 否 给 该 客房 送 电 ， 并 针对 不 同 的 卡 型 接 通 房间 内 不 同 
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电器 的 电源 。 例 如 ， 服 务 员 卡 只 接 通 客房 照明 电源 、 客 人 卡 接 通 房间 内 所 有 电源 。 在 
该 系统 的 后 台 管理 软件 中 ， 酒 店 工作 人 员 通 过 该 软件 可 实时 了 解 到 客房 用 电 的 状态 和 
情况 ， 并 可 依据 客人 的 喜好 设置 房间 内 的 空调 、 照 明灯 光 或 背景 音乐 等 ， 以 达到 人 性 
化 的 管理 效果 ， 树 立 起 酒店 精品 服务 品牌 。 

3. 通道 管理 功能 

为 了 解决 酒店 客房 区 域 配套 设施 的 要 求 ， 如 通道 门 、 门 禁 、 电 梯 等 的 进出 限制 要 
求 ， 爱 迪 尔 门 锁 系统 设 有 通道 管理 功能 ， 一 套 系统 最 多 允许 15 种 类 型 的 通道。 

(1) 通道 管理 :分 为 公共 通道 、 楼 栋 通道 、 楼 层 通道 。 公 共通 道 在 发 卡 时 选择 是 否 
授权 开启 某 个 公共 通道 ， 而 楼 栋 通道 、 楼 层 通道 默认 给 该 区 域 所 有 能 开启 该 区 域 门 锁 
的 卡 。 通 道 管理 设置 在 系统 参数 模块 中 ， 如 图 2.20 所 示 。 
nn 
Nl ea i 
































蜡 大 门 后 才能 进 
锁 就 需要 设置 为 公 














共通 道 ， i 实现 多 张 客人 卡 都 能 开启 该 门 锁 。 

(2) 门禁 : 酒店 客房 区 域 可 以 设 有 门禁 设备 ， AT 的 门禁 才能 进入 
对 应 楼 层 的 客房 区 域 。 例 如 ， 酒 店 大 堂 玻璃 门 & 禁 ， 要 求 在 夜间 23 点 以 后 ， 必 
须 任 有效 卡 才能 进入 酒店 ， 否 则 需要 按 取 站 名 店员 工 开启 门 锁 。 


楼 层 ， 通 过 更 严格 的 管理 只 允许 客 5 内 部 员工 进出 酒店 客房 区 域 ， 从 而 保障 客 


A 内 部 装 有 特制 SMCPU 及 读 写 器 ， 能 够 与 电梯 
癌 加 管理 系统 软体 及 天 条 办 对 Mifare 卡 进行 授权 ， 满 
ji 区， 如 VIP 客人 、 行 政 楼 层 客 人 


:到 客人 级 别 及 酒店 员工 等 不 同 





(3) 电梯 : 酒店 可 以 在 电梯 内 装 潭 | 器， 客人 可 和 凭 卡 乘坐 电梯 到 达 客 房 区 域 


人 的 安全 。 电 梯 控制 器 如 图 2. 
控制 系统 程序 相 结合 合 ， 通 过 


足 酒店 不 同 客 人 乘坐 电梯 \ 同 级 别 客房 楼 居 

的 所 属 楼 层 ， 普 通 客 剑 能 乘 电梯 到 达 ， 人 玫 
别 的 区 分 es 

北 

公共 通才 | EE 下 ee 局 本 | 
ER 


代码 ”局 ! ”通道 名 称 :大门 默认 授权 所 有 卡 





































图 2.20 通道 管理 软件 操作 窗口 图 2.21 电梯 控制 器 


I 


落实 酒店 房 卡 使 用 制度 是 关键 
某 酒店 一 位 长 住 8011 房间 的 客人 晚上 回 房 时 发 现 自己 忘 带 房 卡 , 这 位 客人 就 到 同 
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楼 层 找 一 位 认识 的 客房 服务 员 小 李 ， 说 要 借 一 张 楼 层 卡 取 电 洗澡 ， 洗 完 澡 后 就 归还 楼 
层 卡 。 大 约 过 了 20 分 钟 ， 小 李 回 去 拿 卡 时 发 现 客 人 已 经 不 在 ， 这 张 楼 层 卡 也 不 在 8011 
房间 。 小 李 焦 急 地 找 了 很 久 ， 既 找 不 到 客人 也 找 不 到 卡 ， 于 是 上 报 领班 。 领 班 决定 到 
总 台 把 这 张 楼 层 卡 “ 注 销 "， 这 时 客房 中 心 的 小 张 才 说 出 客人 离开 8011 房间 时 曾 打 过 
电话 ， 告 知 楼 层 卡 放 在 8020 房间 (8020 和 8011 是 联 房 )。 小 张 眼 看 小 李 找 卡 却 知情 不 
报 ， 直 到 领班 决定 “注销 ” 卡 时 才 说 出 真相 。 领 班 问 小 张 为 什么 一 直 不 说 ， 张 某 只 是 
低头 笑 。 


提问 : 
各 位 前 非 就 这 事 对 小 李 应 该 怎么 处 理 ? 对 于 小 张 又 应 该 怎么 处 理 ? 
参考 意见 : 


(1) 关于 各 类 门 卡 的 使 用 和 管理 必须 有 一 套 规章 制度 , 培训 以 及 督导 各 级 人 员 严 格 
遵守 。 如 果 有 规章 制度 ， 员 工 不 执行 ， 纪 律 处 分 ， 把 握 民 禾 ， ' 浅 有 制度 ， 先 检讨 自己 


部 门 的 管理 。 

(2) 楼 层 应 该 有 备用 的 取 电 牌 。 没 有 规章 制 J 问题 ， 自 我 检讨 。 有 规章 制 
度 ， 员 工 不 执行 ， 处 分 ， 尺 度 考虑 从 严 。 

(3) 考虑 对 客人 住 店 信 息 掌 握 是 否 足 够 和 好 相关 房 、VIP 房 、 长 住房 、 熟 客房 、 
自用 房 等 , 这 些 房间 的 客人 经 常会 把 一 物品 带 到 其 他 房间 , 或 者 借用 客房 物品 。 
(4) 客房 中 心 的 运作 有 问题 。 允 与 部 门 之 间 协 调 有 必要 做 工作 记录 , 出 了 问 


题 可 以 从 中 查看 。 应 该 首先 检 站 中 心 的 管理 ， 处 分 当班 人 员 。 
民工 作协 调 的 管理 角 省 训 ， 执 行 ， 督 导 ， 检 查 ， 


全 以 此 做 相关 客房 中 六 
资料 来 源 : get an rh 











做 好 预防 。 


请 思考 : 1 
1。 服 人 村 人 给 客人 会 产生 人 和 安全 了 和? 
2， 客房 中 心 与 楼 层 服务 台 的 工作 协调 应 怎样 管理 ? 
3， 如 何 从 此 案例 分 析 中 理解 酒店 信息 化 建设 是 复杂 的 人 机 系统 建设 ? 


本 章 小 结 


酒店 门 锁 技术 是 客房 安全 的 基础 保障 。 本 章 介 绍 了 酒店 门 锁 的 技术 发 展 ， 比 较 
了 电子 锁 中 磁卡 、 接 触 式 IC 卡 ， 以 及 非 接触 式 IC 卡 的 技术 差异 。 以 爱迪尔 1800 | 
型 产品 作为 教学 示例 ， 详 细 介绍 了 IC 卡门 锁 技术 的 核心 平台 硬件 一 一 门 锁 结构 、 


一 





Mifare 卡 、 发 卡 机 ， 核 心平 台 软 件 一 一 门 锁 管理 系统 ， 以 及 IC 卡门 锁 管理 系统 的 | 
扩展 功能 。 酒店 门 锁 技术 不 仅 为 客人 带 来 新 的 客房 服务 , 特别 是 客房 安全 服务 质量 ，| 
也 给 酒店 门 锁 管理 提出 了 新 的 管理 与 操作 要 求 。 | 
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一 、 选 择 题 


信息 、 te 人 NE、 客 人 信 tn 


I 


1. 波 特 发 明 的 锁具 是 (。”)。 


A. 三 簧 锁 。 B. 滑动 转 片 锁 “C. 凸轮 转 片 锁 “”D. 弹子 机 械 锁 


2. 以 下 不 属于 电子 锁 的 是 (。”)。 


A. 磁卡 锁 。 B. 密码 锁 C. IC 卡 锁 D. 指纹 触摸 锁 


3. 与 磁卡 相 比较 ，IC 卡 具 有 ( 。 ) 优 点 的 。 
A. 防伪 能 力 强 B. 成 本 低 
C. 防 攻 击 性 强 D. 使 用 寿命 长 


4， 适 合 于 酒店 游泳 池 更 衣 室 使 用 的 Mifare 卡 是 ( KW 
A. 铀 是 上 ”B. 手表 卡  C. WS i 


5. 不 属于 酒店 客房 部 常用 的 卡 型 是 ( 
A. 领班 卡 ” B. 应 急 卡 D. 会 议 卡 














、 判 断 题 







， 大 卡 需要 和 读 卡 器 相 接 角 定 速度 相对 

.在 IC 卡 上 的 数据 比较 容 份 演出 ， i 
. 我国 金 卡 工程 “两 卡 并 用 ， 磁 -其 展 IC 卡 为 主 ”。 
即使 办 村 区 饥 到 不 受 :任何 控制。 
爱迪尔 型 电子 门 锁 的 机 械 锅 由 


ee. ll 折 有 


mo 


天 在 房 时 ] 卡 送 给 客人 的 情况 下 ， 可 将 此 门 卡 做 无 卡 注销 处 理 。 
8， 爱迪尔 酒店 门 锁 管理 软件 能 够 实现 多 台 计算 机 同时 联网 发 卡 。 
9.， 延 时 节 电 开关 可 针对 不 同 的 卡 型 接 通 房间 内 不 同 电器 的 电源 。 
10. 通道 管理 分 为 公共 通道 、 楼 栋 通 道 、 楼 层 通道 的 门 卡 授 权 管 理 。 

















、 论 述 题 


1. 近年 来 人 P 通信 技术 对 酒店 客房 服务 产生 哪些 影响 ? 
2. 酒店 客房 VOD 系统 的 技术 创新 及 其 应 用 有 哪些 ? 
3. 酒店 门 锁 管理 的 基本 制度 包括 哪些 方面 ? 














、 实 训 题 


1. 掌握 发 卡 机 的 软 硬 件 操作 。 
2. 提高 团队 入 住 发 卡 速度 的 操作 技巧 。 








a 





时 房 7 


A ne ee 


3. 客人 王 经 理 的 门 卡 遗 失 ， 在 门 锁 管理 系统 主 界面 中 (图 2.22)， 选 择 相 应 的 按钮 
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AP 一 


0 








2.22 门 锁 管 





冉 春 设 牙 洽 卫 避 计 误 


允 了 让 悉 前 厅 部 门 本 地位》 组织 机 构 与 职能 
NS 2。 了 解 前 厅 部 各 项 受 务 的 信息 流程 


3. 掌握 前 厅 部 信息 管理 系统 的 操作 











酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 。*。。 


和 人 
前 台 = 窗 口 形象 十 神经 中 枢 

前 台 既 是 酒店 的 窗口 形象 ， 又 是 酒店 的 神经 中 枢 。 在 这 里 ， 客 人 得 到 对 酒店 的 最 
初 印象 和 对 酒店 形成 最 终 评价 ， 因 此 ， 前 台 各 岗位 的 服务 质量 即 代 表 着 酒店 的 整体 经 
营 接待 和 管理 水 平 ， 体 现 着 酒店 的 形象 ， 是 酒店 重要 的 形象 代言 人 。 

1， 前 台 员 工 情况 

前 台 接 待 员 ，2 人 ; 领班 ，1 人 ; 主管 ，1 人 ; 大 堂 副 理 ，1 人 ; 前 台 收银 员 ，6 
人 。 平 均 年 龄 24 岁 ， 均 为 大 专 以 上 学 历 ， 计 算 机 应 用 和 酒店 英语 口语 基础 较为 扎实 ， 
是 酒店 综合 素质 、 服 务 水 平和 酒店 意识 最 好 的 班组 之 一 

2， 前 台 员 工 班次 

前 台 全 员 实 行 “ 三 班 倒 ”( 每 天 24 小 时 分 成 早 、 中 、 A sam 轮换 
上 班 ) 的 工作 方式 。 a 

具体 时 间 安 排 : 8:00 ~ 16:00，16:00 ~ 23:00， 







3. 接待 主要 工作 
(1) 接受 、 安 排 和 调整 房间 预订 ,办理 SR 对 客房 预订 情况 
进行 管理 。 


(2) 与 营销 部 、 客 房 部 保持 密 忆 系 ， 熟练 掌握 当日 团队 会 议和 重要 客人 接 


待 信息 。 按 规范 程序 优质 快捷 团体 会 议 客人 提供 入 住 登记 服务 。 根 据 客人 
类 型 和 团队 用 房 情况 合理 安 则 PS 确 掌握 房间 状 持 计算 机 房 态 与 客房 中 心 
房 态 完全 一 致 。 i dd 行 各 类 报表 的 准确 统计 。 

(3) 做 好 客户 资 集 整理 汇总 营业 点 的 钥匙 接收 保管 工作 . 按 
规定 正确 操作 ， 







使 用 泰 能 系统 大 位 才 系统。 准确 熟练 口 卡 传输 系统 ， 对 国内 外 客人 证 件 资 
， 严 格 把 好 入 住 登记 

(4) 负责 耸 宾 客 的 询 问 ， 提 供 各 种 有 关 饭 店内 部 和 饭店 外 部 的 信息 。 将 客人 各 种 
服务 要 求 向 相关 部 门 传达 落实 ， 为 有 需要 的 客人 提供 物品 保险 箱 寄存 服务 。 

4， 收银 主要 工作 

(1) 签到 上 班 后 ， 点 清 备 用 金 ， 备 齐 当日 足够 使 用 的 保证 金 收 据 、 发 票 、 酒 水 单 、 
外 币 兑换 水 单 、 结 算 单 等 。 与 上 一 班 的 收银 员 进 行当 面 工 作 交 接 ， 掌 握 并 处 理 上 一 班 的 
未 尽 事项 。 仔 细 查 阅 营销 部 下 发 的 团队 预订 单 ， 熟 悉 并 掌握 当日 到 店 及 离 店 团队 情况 

(2) 客人 入 住 前 收取 押金 ， 检 查 接 待 员 填 写 的 “住宿 登记 表 ” 是 否 填写 清楚 完整 ， 
审核 房价 折扣 是 否 符合 规定 。 协 议 单位 则 要 审核 与 协议 价 是 否 一 致 ， 并 检查 是 否 为 签 
单 人 签字 。 同 酒店 一 切 有 宾客 消费 的 部 门 的 收银 员 和 服务 员 保持 密切 联系 ， 催 收 核实 
账 款 以 便 一 次 性 总 结账 。 

除 一 般 常规 性 服务 外 ， 前 台 收 银 还 要 为 客人 提供 信用 卡 和 外 币 兑换 服务 。 

前 台 员 工 的 工作 远 不 止 以 上 所 描述 的 内 容 ， 诸 如 宾客 问 询 、 失 物 招领 、 金 钥匙 委 
托 代办 等 工作 几乎 每 天 要 发 生 ， 需 要 前 台 员 工 通 过 长 时 间 的 历练 ， 养 成 严谨 绩 密 的 思 
维和 工作 习惯 。 

资料 来 源 ， 成 都 博 瑞 花园 酒店 前 厅 部 宣传 稿 .http://www.b-rayhotel.com/. 


使 es 时 NO 熟练 正确 
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所 思 3 


. 在 酒店 前 台 服 务工 作 中 涉及 哪些 信息 技术 ， 这 些 技术 对 于 相关 信息 的 传播 、 共 

















和 ? 
2. 在 计算 机 应 用 技能 方面 ， 酒 店 对 前 台 员 工 有 哪些 具体 要 求 ? 
3 前 厅 部 信息 化 如 何 有 助 于 提高 前 台 服务 的 效率 与 质量 ? 


3.1 前 厅 部 的 地 位 、 组 织 机 构 与 职能 


3.1.1 前 厅 部 的 地 位 

前 厅 部 (Front Office) 又 称 客 务 部 、 前 台 部 ， 是 现代 酒店 的 重要 组 成 部 分 ， 在 酒店 经 
营 管 理 中 占有 举足轻重 的 地 位 。 前 厅 部 的 运转 和 管理 水 平 直 到 酒店 的 经 营 效果 
和 对 外 形象 。 前 厅 部 在 酒店 中 的 重要 地 位 主要 表现 在 

1. 前 厅 部 打造 酒店 的 第 一 印象 

任何 客人 一 进 酒店 ， 都 会 对 其 大 堂 的 wy 装饰 布置 、 设 备 设施 和 前 厅 部 员 
工 的 仪容 仪表 、 服 务 质量 、 工 作 效 率 等 产生 演 刻 的 “第 一 印象 "。 这 种 “第 一 印象 ”对 


客人 的 满意 度 认 知 产 4 要 的 第 一 印象 ”产生 于 服务 中 “不 可 原谅 ” 


失误， 并 且 会 对 之 后 的 服务 “ 先 验 ”证 据 、 相 比 之 下 ， 好 的 “第 一 印象 ” 
能 使 客人 住 店 放 人 和 人 六 可 理解 与 可 补救 人 ”失误 。 


优质 的 服务 将 使 客 生 依 恋 之 情 ， 保留 在 人 们 的 记忆 表象 中 。 
客人 入 住 测 加 名 到 寻求 帮助 ， 感 到 代 满 也 要 找 前 厅 投诉 。 在 客人 的 心 
中 ， 前 / ee 外 ， 除 住 店 客 对 






























































kw 营 汇集 的 人 和 群 中 还 有 许多 前 来 就 餐 、 
会 、 购 2、 会 客 、 检 查 拓 他 客人 ， 他 们 也 是 通过 停留 在 大 党 时 ， 
对 酒店 的 环 ee 评论 。 因此 : 前 厅 的 服务 水 准 和 管理 水 平 直接 反映 整个 





酒店 的 管理 水 平 、 服 务 质 量 和 服务 风格 。 前 厅 是 酒店 工作 的 “窗口 ” 代表 着 酒店 的 对 
外 形象 。 
当 客人 入 住 期 满 经 由 大 堂 离 店 时 ， 前 厅 服 务 人 员 为 客人 办 理 结算 手续 、 送 别 客人 
时 的 工作 表现 ， 有 始 有 终 的 服务 表现 会 给 客人 留 下 最 后 而 重要 的 “第 一 ”印象 。 

2. 前 厅 部 是 酒店 业务 活动 的 中 心 

前 厅 部 是 一 个 综合 性 服务 部 门 ， 服 务 项 目 多 ， 服 务 时 间 长 ， 酒 店 的 任何 一 位 客人 ， 
从 抵 店 前 的 预订 、 到 入 住 、 直 至 离 店 结账 ， 都 需要 前 厅 部 提供 服务 ， 前 厅 是 客人 与 酒 
店 联系 的 纽带 。 前 厅 部 通过 客房 商品 的 销售 来 带动 酒店 其 他 各 部 门 的 经 营 活动 。 同 时 ， 
前 厅 部 还 要 及 时 地 将 客 源 、 客 情 、 客 人 需求 及 投诉 等 各 种 信息 通报 有 关 部 门 ， 共 同 协 
调整 个 酒店 的 对 客服 务工 作 ， 以 确保 服务 工作 的 效率 和 质量 。 因 此 ， 前 厅 部 通常 被 视 
为 酒店 的 “神经 中 枢 ”， 是 整个 酒店 承上启下 、 联 系 内 外 、 疏 通 左 右 的 枢纽 。 无 论 酒店 
规模 大 小 、 档 次 如 何 ， 前 厅 部 总 是 为 客人 提供 服务 的 中 心 。 
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3. 前 厅 部 是 酒店 营销 与 管理 的 关键 部 门 


为 宾客 提供 食 宿 是 酒店 的 最 基本 功能 ， 客 房 是 酒店 出 售 的 最 大 、 最 主要 的 商品 。 
通常 在 酒店 的 营业 收入 中 ， 客 房 销售 额 要 高 于 其 他 各 项 。 据 统计 ， 目 前 国际 上 客房 收 
入 一 般 占 酒店 总 营业 收入 的 50% 左 右 ， 而 在 我 国 ， 客 房 收入 还 要 高 于 这 个 比例 。 前 厅 
部 的 有 效 运 转 能 够 提高 客房 出 租 率 ， 增 加 客房 销售 收入 ， 是 提高 酒店 经 济 效 益 的 关键 
之 一 。 此 外 ， 前 厅 部 能 够 充分 运用 客户 信息 与 酒店 资源 信息 ， 对 酒店 内 其 他 部 门 进 行 
营销 宣传 ， 从 而 促进 酒店 的 整体 经 济 效益 。 

作为 酒店 业务 活动 的 中 心 ， 前 厅 部 直接 面 对 市 场 、 面 对 客人 ， 是 酒店 中 最 敏感 的 
部 门 。 前 厅 部 能 收集 到 有 关 市 场 变化 、 客 人 需求 和 整个 酒店 对 客人 服务 、 经 营 管理 的 
各 种 信息 ， 在 对 这 些 信息 进行 认真 的 整理 和 分 析 后 ， 每 日 或 定期 向 酒店 提供 真实 反映 
人 
订 和 调整 酒店 计划 和 经 营 策略 的 参考 依据 。 SK 


3.1.2 前 厅 部 的 组 织 机 构 与 职能 


酒店 的 前 厅 部 组 织 机 构 设 置 要 从 酒店 的 愧 i、 地 理 位 置 、 经 济 特点 和 管理 
方式 等 方面 考虑 ， 以 及 遵循 机 构 精 简 、 i 便于 -协作 的 设置 原则 。 大 、 中 、 小 
型 酒店 的 前 厅 部 组 织 机 构 可 以 分 别 参照 图 3.2 与 图 3.3 进行 设置 。 


届 
礼宾 高 级 主管 
( 金 钥匙) 


预订 主管 

































































问 淘 员 接待 员 局 话务员 时 文员 让 | wa | 预订 员 || 门 迎 


图 3.1 大 型 酒店 前 厅 部 的 组 织 机 构 


在 前 厅 部 的 各 班组 中 ， 预 订 处 (Rooms Reservation) 接 受 客人 以 电话 、 传 真 、 信 函 或 
口头 等 形式 的 预订 ， 做 好 预 售 客房 ， 以 及 与 之 有 关 的 售 前 服务 工作 。 预 订 员 必须 熟练 
掌握 饭店 房 况 、 房 价 政策 ， 能 积极 主动 地 与 客人 达成 订房 协议 。 订 房 成 功 与 否 取决 于 
预订 员 的 工作 态度 、 推 销 技巧 及 其 受训 程度 。 一 个 饭店 的 客房 预订 量 愈 大 ， 则 客房 销 
售 就 傅 有 保证 。 预 订 处 须 及 时 向 酒店 各 部 门 提供 客房 预订 的 资料 和 数据 ， 向 上 级 提供 
VIP 抵 店 信息 ， 参 与 前 厅 部 对 外 订房 业务 的 谈判 及 合同 的 签订 ， 制 订 预 订 报表 (包括 每 
月 、 半 月 、 每 周 和 明 日 客人 抵达 预报 )， 制 订 全 年 客房 预订 计划 。 

(1) 接待 处 (Reception/Check-in/Registration) 的 主要 职责 是 接待 住 店 客 人 (包括 团体 
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客人 、 散 客 、 长 住 客 人 、 预 订 客 人 和 非 预订 客人 等 ) 与 销售 客房 。 即 使 对 于 有 预订 的 客 
人 ， 房 价 、 附 加 费用 、 店 内 服务 项 目的 商定 ， 都 会 对 他 的 住 店 消费 产生 影响 ， 因 此 ， 
接待 员 在 办 理 入 住 手续 时 可 以 把 握 二 次 推销 的 机 会 。 接待 处 为 客人 办 理 入 住 登记 手续 ， 
分 配 房间 ;还 须 掌握 住 店 客人 的 动态 信息 及 资料 ， 控 制 房间 状态 ， 制 定 客房 营业 日 报 














表 等 表格 ， 协 调 对 客服 务工 作 。 



























































3.2 ”中 型 酒店 前 厅 部 的 组 织 机 构 





(2) 问讯 处 (Information/Inquiry) 的 主要 职责 是 回答 客人 问讯 ， 应 随时 准备 向 客人 提 
供 其 感 兴趣 的 资料 , 如 将 餐饮 活动 (举行 美食 周 、 厨 师长 特 选 等 ) 的 信息 告诉 客人 。 这 样 ， 
不 但 能 方便 客人 ， 还 能 起 到 促进 销售 的 作用 。 问 讯 处 还 应 向 客人 提供 饭店 所 在 地 、 所 


在 国 的 有 关 信 息 和 指南 。 例 如 ， 向 客人 介绍 游览 点 的 特色 ， 
间 ， 外 贸 公 司 及 科研 机 构 的 地 址 、 联 系 人 、 电 话 号 码 ， 本 








以 及 分 发 和 保管 客房 钥匙。 
(3) 收银 处 (Cashier/Check-out) 一 般 由 领班 、 收 银 员 和 图 
隶属 于 酒店 财务 部 。 但 是 ， 收 银 处 位 于 前 台 ， 与 接待 处 、 问 



































也 
情况 ， 各 类 交通 工具 的 抵 离 时 间 等 。 此 外 ， 还 要 接待 来 访客 人 ， 处 理 客 人 邮件 、 留 言 ， 


购物 中 心 的 地 点 及 营业 时 
区 及 其 他 城市 主要 饭店 的 














币 兑换 员 组 成 ， 并 且 通 常 








讯 处 具有 紧密 的 业务 联系 ， 
因此 ， 前 厅 部 也 应 参与 和 协助 收银 处 的 管理 和 考核 。 收 银 处 负责 为 客人 提供 外 币 兑换 
民 务 ， 提 供 贵重 物品 的 寄存 和 保管 服务 ， 以 及 管理 住 店 客人 的 账 卡 ; 与 酒店 各 营业 部 
门 的 收 款 员 联系 ， 催 收 、 核 实 账单 ， 夜 间 审 核 全 酒店 的 营业 收入 及 账 务 情况 等 ， 在 客 
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人 离 店 前 核查 其 账单 ， 当 客人 办 理 离 店 手续 时 ， 请 客人 核实 账单 后 完成 应 收 款项 的 收 
费 或 转账 。 

(4) 礼宾 部 (Concierge) 主 要 为 客人 提供 迎 送 服务 、 行 李 服 务 和 各 种 委托 代办 服务 ， 
因此 又 可 称 为 “委托 代办 处 “大 厅 服 务 处 ”或 “行李 处 ”， 主 要 由 礼宾 部 主管 ( 金 钥 
匙 )、 领 班 、 迎 宾 员 、 行 李 员 、 委 托 代办 员 等 组 成 。 主 要 职责 包括 : ee 车 
站 迎 送 客 人 ; 负责 客人 的 行李 运送 、 寄 存 及 安全 ; 2 公共 部 位 招 人 ; 
窜 同 散 客 进 房 和 介绍 服务 ， 分 送 客 用 报纸 、 客 人 信件 和 留言 ; 和 天 协助 
管理 和 指挥 门厅 入 口 处 的 车 辆 停靠 ， 确 保 畅 通 和 安全 ;回答 客人 问 询 ， 为 客人 指引 方 
向 ; 传递 有 关 通 知 单 ， 负 责 客人 其 他 委托 代办 事项 。 



























































NS 
i ee 织 
(5) 电话 总 机 (Switch Board) 主 供 转 接 电话 服务 、 叫 醒 服务 和 留言 服务 ， 
E 


E 够 熟悉 国际 、 国内 各 大 城市 话 编码 ， 熟 训 不 市 急 急救 、 火 警 及 涉外 
单位 常用 电话 号 码 等 ig, ee i 各 部 门 和 服务 设 
施 的 电话 号 码 ， 满 足 能 够 接受 电话 苇 播 或 消除 紧急 通知 或 说 明 ， 播 
放 背 景 音乐 等 。 > 
1 





ee SN 翻译 、 复 印 、 装 订 、 传 真 、 订 票 ， 
Re 


3.2 ”前 厅 部 信息 流程 


3.2.1 预订 信息 流程 


酒店 在 客人 预订 阶段 需要 重点 掌握 两 个 方面 的 信息 : 客人 的 预订 需求 和 准确 的 客 
房 信 息 。 当 客人 通过 各 种 途径 向 酒店 提出 预订 要 求 后 ， 预 订 员 可 以 在 前 台 软 件 中 检索 
客 历 档案 数据 库 与 客房 状态 数据 库 ， 然 后 为 客人 提供 检索 结果 ， 即 形成 预订 响应 ; 客 
人 根据 预订 响应 ， 对 自己 满意 的 预订 响应 进行 预订 确认 ， 预 订 员 在 接 到 客人 的 确认 信 
息 后 进行 预订 安排 ， 为 客人 提供 预订 客 单 ， 即 成 功 预订 的 凭据 ， 预 订 系统 在 后 台 完 成 
客 历 档案 数据 库 、 客 房 状 态 数据 库 、 客 账 数据 库 与 客 单数 据 库 的 更 新 。 上 述 通 用 的 预 
订 信 息 流程 如 图 3.4 所 示 。 

客人 成 功 预订 之 后 ， 还 可 以 变更 预订 或 取消 预订 ， 其 中 ， 取 消 预 订 可 以 视 为 变更 
预订 的 特例 ， 即 最 终生 成 一 张 空白 的 预订 客 单 。 预 订 变 更 信息 流程 如 图 3.5 所 示 。 
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订 服务 信息 流程 中 ， 既 可 以 是 预订 员 参 与 其 中 提供 服务 ， 也 可 以 是 预订 系统 
预订 服务 不 仅 为 客人 提供 便利 ， 





语音 系统 为 客人 提供 自助 服务 。 酒店 提供 的 
房 率 。 在 酒店 预计 某 日 满 房 或 高 入 住 率 的 情况 1 











下 ， 酒 店 可 以 





选择 超额 预订 ， 还 可 以 提前 控制 预订 量 ， 即 不 再 对 客人 的 新 预订 进行 安 提 
资料 转 入 等 待 名 单 中 , 加 





上 E， 而 将 预订 


果 该 日 出 现 “NO SHOW”( 失 约 未 到 )、“CXL”(cancel, 取消 )， 





实际 的 入 住 量 没有 达到 预计 的 客 满 或 高 入 住 率 ， 预 订 员 可 以 从 等 待 名 单 
Ff 争取 再 次 取得 预订 。 


二 人 











挑选 客人 ， 





图 3.5 变更 预订 的 信息 流程 





Sl 


3.2.2 ”接待 信息 流程 

接待 服务 质量 的 重要 评价 标准 是 以 最 快 的 速度 为 客人 办 理 好 入 住 登记 。 客 人 提出 
入 住 要 求 后 ， 接 待 员 了 解 客人 是 否 已 有 预订 、 是 否 属于 散 客 、 团 队 或 挂账 单位 等 必要 
信息 ; 通过 入 住 检索 ， 由 接待 系统 检索 客 历 档案 数据 库 、 客 房 状态 数据 库 、 客 账 数据 
库 与 客 单数 据 库 后 产生 入 住 相应 ， 客 人 对 自己 满意 的 入 住 响应 进行 入 住 确认 ， 接 待 员 
获得 客人 的 确认 与 信用 授权 后 , 收取 入 住 押金 后 为 客人 提供 入 住 客 单 (押金 凭据 )， 以 及 
配置 房 卡 或 分 发 房间 钥匙 。 上 述 接 待 入 住 的 信息 流程 如 图 3.6 所 示 。 


i 
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图 3.6 接待 入 住 的 信息 流程 


在 接待 入住 信息 流程 中 ， 接 待 员 提高 入 住 登记 速度 的 关键 首先 在 于 了 解 客人 需求 
信息 ， 这 种 了 解 不 是 局 限于 客人 自己 表达 或 回答 ， 接 待 员 可 以 通过 日 常 接待 积累 的 经 
验 ， 从 各 个 侧面 判断 并 向 客人 确认 需求 。 接 待 员 在 提高 入 住 登记 速度 时 ， 还 可 以 在 入 
住 响应 环节 积极 主动 地 进行 酒店 营销 ， 向 客人 推荐 更 高 一 级 或 更 能 满足 个 性 化 需求 的 
客房 。 对 于 已 有 预订 的 客人 ， 可 以 在 确认 客人 即将 抵达 酒店 的 情况 下 ， 提 前 办 理 房 卡 
等 步 又， 加 快 客 人 入 住 登记 的 速度 。 


3.2.3 退 住 收银 信息 流程 

收银 服务 质量 的 重要 评价 标准 还 是 以 最 快 的 速度 为 客人 办 理 好 退 住 手续 。 同 时 
收银 员 必 须 毫 厘 不 差 地 完成 收银 工作 。 当 客人 向 酒店 提出 退 住 要 求 后 ， 接 待 员 在 前 台 
软件 中 进行 退 房 检索 ， 对 客 历 档案 数据 库 、 客 房 状态 数据 库 、 客 账 数据 库 与 客 单数 据 
库 ， 然 后 为 客人 提供 检索 结果 ， 即 形成 退 房 响 应 ; 客人 根据 退 房 响应 ， 交 回 入 住 客 单 、 
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房 卡 (钥匙 )， 并 向 收银 员 付 款 , 预订 员 在 客人 完成 付款 后 ,为 客人 提供 离 店 发 票 与 押金 
结余 ;前 台 软 件 在 后 台 完成 客 历 档案 数据 库 、 客 房 状 态 数据 库 、 客 账 数据 库 与 客 单数 





据 库 的 更 新 。 上 述 退 住 收银 信息 流程 如 图 3.7 所 示 。 
es 
客 历 档案 数据 库 











客房 状态 数据 库 





入 住 客 单 
房 卡 ( 包 十 ) 


押金 结余 NS NS 
小 3.7 oo 
前 厅 系统 操作 
NS 
3.3.1 预订 服务 操作 


前 厅 部 信息 系统 以 千里 马 前 台 系 统 为 教学 示例 。 预 订 服务 操作 可 以 通过 预订 管理 
视图 或 者 房 态 图 来 完成 , 本 部 分 内 容 以 预订 管理 视图 为 主 介绍 预订 服务 操作 。 预 订 管 
理 视 图 如 图 3.8 所 示 ， 视 图 左边 框 的 命令 区 包括 客人 预订 、 团 体 预订 、 修 改 预订 、 显 
示 预 订 、 确 认 预 订 、 取 消 预 订 、 未 到 预订 、 等 候 预 订 、 复 制 预订 、 预 订 排 房 、 预 订 入 
住 与 打印 表单 选项 。 预 订 管 理 视图 顶部 的 下 拉 列 表 选 项 包括 全 部 预订 、 取 消 预 订 、 未 
到 预订 、 等 候 预 订 、 预 计 当 天 抵 店 预订 、 按 团体 分 组 的 全 部 预订 和 其 他 自 定义 的 预订 
视图 。 

在 视图 中 部 的 预订 表格 区 域 ， 可 以 通过 单 击 表格 上 方 的 字段 名 进行 灵活 的 查找 和 
排序 ， 例 如 : 

按 账号 、 客 人 姓名 、 房 号 、 抵 店 日 期 等 项 目 快速 定位 查找 预订 单 。 

按 账 号 、 客 人 姓名 、 房 号 等 所 有 预订 单 上 的 项 目 组 合 条 件 模糊 查询 预订 单 。 

按 账号 、 客 人 姓名 、 房 号 等 项 目 排序 。 
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图 3.8 “预订 管理 视图 SN 
以 下 从 散 客 、 WO 呆 作 。 
1. 散 客 预订 

散 客 预订 为 个 体 的 零散 客人 、 休 闲 旅游 者 人 商务 客人 、 长 住 客人 、 成 批 的 零散 客 


人 预订 一 间或 多 间 客 房 。 在 命令 区 虫 意 击 “客人 预订 ” 或 者 在 房 态 图 中 选择 “客人 预 
订 ”， 系 统 将 打开 新 建 客人 预订 童 窗 以 NAN 如 图 3.9 所 示 , 等 待 预订 员 输 入 有 关 订 房 资料 。 


预订 单 的 全 部 项 目 较 多 ， 分 料 ””“ 客 人 资 《其 他 资料 ”三 个 选项 卡 输 
入 ， 一 般 系统 对 上 述 项 目 : 填 入 默认 值 ， 苍 另 腿 据 答 人 实际 要 求 快速 修改 。 通 过 


系统 参数 可 以 设 定 必须 值 写 的 项 目 (加 粗 显 示 
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图 3.9 散 客 预订 单 窗口 之 一 
预订 时 填 入 尽量 多 的 内 容 ， 对 客人 抵 店 时 的 快速 入 住 将 有 很 大 的 帮助 。 通 常 预订 
员 在 客人 订房 时 至 少 要 明确 以 下 基本 项 目 。 
(1) 订房 要 求 : 抵 店 日 期 、 离 店 日 期 或 住 店 天 数 、 房 类 、 房 数 、 人 数 。 
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(2) 房价 定义 : 房价 类 别 、 房 价 等 。 

(3) 客人 资料 : 客人 姓名 、 地 址 、 证 件 号 码 、 性 别 、 所 属 公司 等 。 
(4) 结算 方式 : 现金 /信用 卡 /支票 /旅行 社 /公司 挂账 等 。 

(5) 特殊 要 求 、 兴 趣 爱好 、 抵 店 时 间 及 航班 等 。 

(6) 订房 人 资料 : 订房 人 姓名 、 联 系 电话 、 地 址 等 。 


确 > 操作 技巧 


散 客 预订 服务 


(1) 快速 调 出 客 历 档案 : 如 果 客 人 是 常客 ， 则 在 客人 姓名 栏 按 【F4】 键 可 调 出 客 历 
档案 目录 ， 并 从 中 查找 对 应 的 客人 档案 ,选中 返回 后 会 自动 人 姓名 、 证 件 号 码 、 
兴趣 爱好 、 特 殊 要 求 等 资料 ， 以 提高 预订 记录 的 速度 和 充 2 

(2) 一 单 多 房 : 客人 要 求 订 相 同时 段 的 某 一 房 类 的 六 时 ， 可 以 在 “ 房 数 ” 填 入 
要 求 的 房 数 (可 大 于 1)， 房 号 则 留 空 。 在 预订 排 房 订单 会 自动 分 拆 为 对 应 房 数 
的 多 张 预订 单 。 Ket 

(3) 房价 确定 : 一 般 选取 预先 确定 的 大 对 应 此 房 类 的 实际 房价 就 会 自动 填 
入 。 如 果 低 于 标准 房价 ， 0 及 权 和 定价 原因 。 如 果 客人 是 已 签 协议 的 
合约 公司 的 客人 ， 则 ni 或 选取 相应 的 协议 编号 后 ， 协 议 规定 的 房价 
pppoe 这 rp op 税 费 ， 其 中 附加 税 费 可 
以 在 系统 参数 中 定义 默认 站 2 “固定 能 中 个 别 设 定 ， 也 可 在 “成 批 
调价 ” Ga 

(4) 结 为 现金 。 2 ， 通 常 可 填 入 信用 限额 、 信 用 卡号 码 、 
pa 资料 。 如 果 挂 公 we 则 要 填 入 或 选取 应 收 账 

2 pe 

(5) 销售 统计 : 预订 时 填 入 相关 的 统计 代码 ， 有 利于 酒店 分 门 别 类 地 做 销售 统计 ， 
包括 预订 种 类 、 预 订 方 式 、 担 保 方式 、 客人 来 源 、 市 场 类 别 、VIP、 黑 名 单 、 销 售 人 员 、 
公司 /旅行 社 代 码 、 销 售 协议 等 。 

(6) 在 特殊 要 求 栏 中 可 以 填 入 或 选取 预定 义 的 多 个 代码 ， 如 FL 表示 送 花 ，NS 表 
示 无 烟 等 。 

(7) 对 预订 单 的 规定 项 目 填 入 完毕 后 ， 按 “保存 ”按钮 ， 则 系统 会 检查 预订 单 资料 
的 正确 性 ， 并 校 检 是 否 能 满足 客人 的 订房 有 要求。 如果 客 房 出 租 率 较 高 ， 不 能 满足 客人 
的 订房 要 求 ， 则 会 给 出 提示 。 

(8) 如 果 是 新 增加 的 预订 ,在 填写 客人 姓名 以 后 ,系统 则 会 自动 检查 是 否 有 同日 同 
名 的 预订 单 。 

(9) 其 他 相关 的 操作 可 以 单 击 “ 选 项 ”按钮 调 出 ， 包 括 固定 收费 、 账 户 设置 (多 账 
单 设置 、 分 账 指令 、 转 账 指令 、 签 单 授权 、 信 用 授权 等 )、 账 户 明细 、 快 速 入 账 (收取 押 
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人 金 )、 


活动 安排 、 复 制 预订 单 、 预 订 入 住 、 打 印 表 单 、 预 订 排 房 、 客 人 留言 等 操作 。 
(10) 预订 单 窗口 左下 角 图 标 ， 从 左 到 右 分 别 代表 有 留言 、 久 款 超过 信用 限额 、 有 


活动 安排 、 有 转账 关系 。 双 击 这 些 图 标 可 以 直接 切换 到 相关 的 功能 操作 窗口 。 


在 预订 单 窗口 的 “客人 资料 ”选项 卡 中 ， 如 图 3.10 所 示 ， 如 果 填 入 客人 的 身份 证 





号 码 ， 系 统 会 自动 识别 出 客人 的 出 生日 期 、 性 别 、 行 政 区 划 等 项 目 ， 并 自动 校 验 15 位 
或 18 位 身份 证 号 码 的 正确 性 。 


抵 店 
因此 





团体 、 


[EEC 
1 订 记 次 科 2 客人 资料 |3 其 地 丙 料 | 





























2， 团 体 预订 全- 
Co 客人 预订 各 种 房 类 和 数量 ， 甚 至 不 同 
是 所 


日 期 的 NS 她 当 房 。 由 于 团体 业务 是 学 们 巨大 的 市 场 ， 各 种 团队 为 酒店 提供 一 定 的 
的 业务 霹 并 且 团队 客人 在 酒店 的 花费 一 般 也 较 大 ， 能 够 为 酒店 带 来 较 大 的 利益 。 
， 团 队 订房 通常 有 较 大 的 折扣 房价 ， 如 何平 衔 散 客 与 团体 订房 的 配额 ， 这 是 酒店 
详细 分 析 的 营销 问题 。 团 体 一 般 可 以 分 为 会 议 团体 、 旅 游 团体 、 博 览 会 或 展览 全 
政府 团体 等 。 


加 



































团体 





在 命令 区 中 单 击 “ 团 体 预订 ”或 者 在 房 态 图 中 选择 “团体 预订 ”系统 打开 新 建 
预订 主 单 窗口 ， 如 图 3.11 所 示 ， 等 待 预订 员 输 入 有 关 订 房 资料 。 与 散 客 预订 不 同 ， 








除了 
要 明 


员 次 
并 可 
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订房 要 求 、 房 价 定义 、 结 算 方式 、 特 殊 要 求 与 订房 人 这 些 项 目的 资料 ， 预 订 员 还 
确 以 下 团队 预订 的 基本 项 目 。 

(1) 团体 资料 : 团体 名 称 、 团 体 代 号 等 。 

(2) 团员 资料 : 客人 姓名 、 地 址 、 证 件 号 码 、 性 别 、 职 业 、 所 属 公司 等 。 

团体 预订 单 的 全 部 项 目 较 多 ， 分 为 “订房 资料 `“ 房 类 预订 ”““ 标 准 户籍 ”“ 团 
料 ”“ 其 他 资料 ” 共 五 个 选项 卡 输入 ， 一 般 系 统 对 上 述 项 目 均 预 先 填 入 默认 值 ， 

根据 团体 实际 要 求 快速 修改 。 通 过 系统 参数 可 以 设 定 必须 填写 的 项 目 (加 粗 显 示 )。 
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鸭 > 操作 技巧 


(1)“ 订 房 资料 ” 的 人 如 团体 名 称 、 团 体 代码 、 抵 


NS 订房 a ee 活动 安排 等 。 输 入 
然后 想 同步 更 新 9 资料 ， 则 单 击 “ 更 新 团员 资 


店 / 离 店 日 期 、 房 数 、 人 数 、 
的 “保存 ” 到 裔 和 






‘©) ,六 3. “ 房 类 预订 ”选项 卡 体 对 不 同房 类 的 订房 数量 ， 允 许 有 
不 同 的 抵 店 期 . 不 同房 类 、 不 同 间 的 房间 预订 称 为 一 个 团体 预订 块 (Group 
Blocks)，j a 已 排 房 数 、 入 住房 数 、 离 店 房 数 。 
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图 3.12 团体 预订 单 窗口 之 二 








包括 “更 新 团员 资料 ” 


(3) 在 “ 房 类 预订 ” 选项 卡 激活 时 , “选项 ”中 的 功能 包括 “团体 排 房 "， 对 选中 行 











Sh 





的 预订 块 进行 排 房 。 如 图 3.13 所 示 ， 需 要 对 每 一 行 的 预订 块 做 团体 排 房 。 如 果 还 未 登 
记 团 员 资 料 ， 则 团体 排 房 时 会 为 每 间 房 自动 生成 一 名 “ 占 位 ”用 的 假 团员 。 可 以 根据 房 
类 、 楼 层 、 建 筑 、 房 间 特 征 (朝向 、 景 观 、 位 置 、 无 烟 等 ) 来 筛选 房间 。 系 统 支持 超额 预 
订 限 额 控制 ， 以 及 预订 单 冲突 的 自动 检测 ， 可 以 及 时 精确 地 提示 哪 一 类 客房 在 哪 一 天 的 
订房 要 求 还 差 多 少 间 ， 从 而 使 预订 员 能 够 更 有 依据 地 与 客人 协商 如 何 调整 订房 要 求 。 
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图 3.13 团体 j ss 
(4) “标准 户籍 ”选项 卡 中 可 以 en 如 国籍 等 ， 在 自动 生成 团员 
时 ， 这 些 公共 的 项 目 将 自动 带 ， 从 而 减少 团员 资料 的 输入 工作 量 。 
(5) “团员 资料 ”选项 3.14 所 示 ， 可 吐 弘 所 有 团员 的 名 单 。 单 击 “ 选 
项 ”中 的 “增加 团员 ”， 人 成 座 拟 的 团员 各 学 从 得 收 到 团员 详细 资料 后 ， 再 补 
充填 写 客人 姓名 、 证 体征 类 逢 号 码 、 性 别 、 和 职业 等 内 容 。“ 选 项 ”中 还 包 


括 “ 删 除 团员 ”> 设置 骨 住 "、“ 修 改 预订 ”、 订 排 房 "、 “取消 排 房 、“ 自 动 分 房 ” 














四 和 局 忆 局 ， 管 
“预订 入 住 ?> 等 4 可 以 设置 团员 的 系 、 团 员 个 别 排 房 、 团 员 分 批 入 住 等 。 
本 
1 六 次 梓 | = 房 闪 Bi | 3 标 难 户籍 《 团员 资料 | 5 其 好 资料 | 到 到 
CE CTETDEECORETEECRESECERCIREREECTETZS 下 习 
8& 政协 会 议 国 023 。。 1465 200303.092003.0313 RR oRP 
加 下 协会 议 团 024 1466 200303.0820030313 RR GRP 
加 到 愧 会 议 国 025 1467 200303.0820030313 RR GRP 
a 政协 会 议 团 026 1468 2003-03-082003-03-13 R GRP 
加 下 二 会 议 团 027 1469 200303.0820030313 RR GP 
a 政协 会 议 国 028 。。 1470 2003.03.082003.03.13 RR ORP 
8 政协 会 议 团 029 1471 2003.03082003.03-13 R GRP 
人 R0702 。 政协 会议 国 001 1443 1443 “2003030820030313 R SR GRP 
时 0702 。 下 协会 议 团 016 1458 1443 200303-092003-03-13 R SR GAP 
机 1214 下 二 议 团 002 1444 1444 2003030820030313 R SR GRP 
本 1214 政协 会 议 田 030 1472 1444 2003030820030313 R SR GRP 
人 1215 。。 政协 会 议 国 003 1445 2003.030820030313 R SR GRP 
| 明 1216 。 政协 会 议 国 004 1446 2003030820030313 R SR GRP 
| 1218 。。 政协 会 议 国 005 1447 200303.0820030313 R SR GRP 
要 1219 。 到 协会 议 国 006 。 1448 200303.0820030313 R SR GRP 
生 1220。 政 罗 会 议 加 07 1449 2003030920030313 R SR GRP 
LE | 











图 3.14 团体 预订 单 窗口 之 四 
(6) 在 “订房 资料 ”选项 卡 中 ， 单 击 “ 选 项 ”中 的 “活动 安排 "， 可 以 为 团体 登记 
各 项 活动 安排 ， 如 用 餐 安排 、 会 议 安排 、 用 车 安排 等 ， 如 图 3.15 所 示 。 
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3 酒店 前 厅 部 信息 管理 
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二 人 失 : 丈 押 WW 7131200 全 用: 

号 中 号 关羽 从 :站 006+[ 信用 阳 检 :| ow | 

各 汪 E RE J 

ed | 到 到 到 到 
于 ”站 本 EE ET 

[ss 起。 商务 中 心 。 #2003.0310 0800 200303101200 oo 

| 003.03101200 200203101400 

上 200303101400 20030310 1800 广 州 一 及 
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ery | se | aww | 





3.15 ”团体 预订 单 窗口 之 五 
3. 预订 冲突 检验 














要 各 


接 到 客人 或 团体 的 订房 要 求 时 ， 需 要 通过 远 期 房 态 图 中 生 类 预测 表 检查 能 否 满 


订房 的 房 类 、 数 量 、 时 段 的 要 求 ， 如 图 3.16 所 示 ， 以 避 对 预先 设 定 的 超额 预 
的 限额 。 团 体 留 房 等 房 类 预订 有 精确 到 房 类 、 日 期 珊 评 冲 突 检 验 ， 并 提示 每 
日 每 房 类 的 订房 数 差额 <\ 





















































图 3.16 远 期 房 态 图 

无 论 散 客 排 房 还 是 团体 排 房 时 , 系统 都 会 自动 检查 该 房间 与 其 他 预订 单 、 在 住 客 单 、 
维修 单 、 停 用 单 的 用 房 是 否 冲 突 ， 并 给 予 准确 的 提示 ， 
如 图 3.17 所 示 。 对 于 支持 分 房 类 的 超额 预订 限额 控制 ， 


=2003-03-08， 
0 


日 房 娄 =4 
| 时 证 计 
日 < 
| 0 
Ca 2 a! 





起 病 现 订 : 


可 以 在 “ 房 类 ”设置 中 规定 不 同时 段 的 各 类 客房 的 超额 
预订 限额 。 超额 预订 限额 的 确定 有 赖 于 对 历史 统计 数据 





的 分 析 ， 与 客人 取消 预订 、 预 订 未 到 、 延 期 抵 店 、 提 前 一 一 
离 店 、 延 期 离 店 的 历史 统计 概率 和 节假日 、 季 节 等 不 同 


3.17 订 设置 提示 对 
时 段 相 关 。 图 超额 预订 设置 提示 对 话 框 
4. 修改 预订 


预订 的 变更 是 预订 部 很 常见 的 业务 。 在 命令 区 选择 “修改 预订 ”， 可 以 打开 已 有 的 
预订 列表 ， 在 其 中 选择 需要 修改 的 散 客 或 团体 预订 单 ， 然 后 修改 客人 的 资料 、 订 房 要 
求 等 项 目 ， 也 可 以 对 预订 做 预 分 配 房 间 ， 甚 至 执行 预订 入 住 等 操作 。 具 体 的 操作 与 散 

















59 


客 或 团体 的 新 建 预 订单 基本 相同 。 

5. 确认 预订 

酒店 在 处 理 客 人 的 订房 时 ， 一 般 分 为 非 保证 性 和 保证 性 两 大 类 。 

非 保 证 性 的 预订 包括 临时 性 预订 (Advanced Reservation) 和 确认 性 预订 (Confirmed 
Reservation)。 临 时 性 预订 指 未 经 书面 确认 或 未 经 客人 确认 的 预订 ， 通 常 酒店 会 与 客人 
约定 将 客房 保留 到 下 午 六 时 ; 确认 性 预订 指 客 人 已 经 以 口头 或 书面 的 形式 对 预订 进行 
过 确认 ， 但 也 是 规定 客人 必须 在 约定 时 间 前 抵达 酒店 ， 否 则 作为 自动 放弃 。 

保证 性 预订 指 客人 以 预付 订金 或 其 他 方式 担保 的 预订 ， 以 合约 的 形式 来 保证 酒店 
和 客人 双方 的 利益 。 除 预付 现金 外 ， 通 常 还 可 以 通过 信用 卡 、 订 立 商 业 合同 ， 甚 至 酒 
店 认可 的 个 人 信誉 等 形式 来 进行 担保 。 

在 预订 单 窗口 的 “订房 资料 ”选项 卡 中 ,右上 角 有 预订 种 业 和 担保 方式 两 个 栏目 ， 
可 以 根据 实际 情况 填 入 ， 如 图 3.18 所 示 。 

















[Eg : 
ne 预订 种 类 与 对 话 杠 
6， 取 消 预 A 
TT - 如 果 钦 到 客人 要 取消 预订 的 要 求 ， 或 者 客房 较 紧张 
时 的 非 保证 性 预订 客人 又 未 如 期 抵 店 ， 则 需要 将 这 些 预 
订 设置 为 “NO SHOW ”或 “CXL”， 预 订 员 需要 在 相应 
的 对 话 框 中 输入 取消 原因 ， 如 取消 行程 、 身 体 不 适 等 
如 图 3.19 所 示 。 
预订 视图 中 预 置 了 取消 预订 和 未 到 预订 的 视图 ， 单 
独 列 出 已 取消 的 预订 单 和 预订 未 到 的 预订 单 。 对 于 误 操 
作 被 取消 或 定 为 未 到 的 预订 ， 还 可 以 用 恢复 预订 的 功能 
将 其 还 原 为 正常 的 预订 。 








3.19 “取消 预订 ”对话 杠 


7. 等 候 预订 

在 酒店 预计 客 满 或 者 由 于 超额 预订 ， 不 能 马上 满足 客人 的 订房 要 求 时 ， 仍 可 将 客 
人 的 订房 要 求 记录 到 计算 机 中 ， 并 且 归 入 等 候 类 预订 (On Waiting LisD)。 一 旦 有 客房 空 
出 (如 其 他 客人 取消 预订 或 提前 离 店 ) 并 满足 客人 的 要 求 , 可 以 立即 通知 客人 , 并 将 此 等 
候 预 订单 恢复 为 正常 的 预订 。 























60 





3.3.2 ”接待 服务 操作 


接待 服务 内 容 主 要 是 完成 已 预订 或 未 预订 的 散 客 、 团 体 的 入 住 登记 ， 有 具体 服务 项 
目 包括 填写 入 住 登记 表 、 分 配 房间 、 确 定 房价 和 付款 方式 ， 控 制 客房 的 当前 房 态 ， 并 
对 在 住 客人 提供 设置 同 住 、 加 床 、 换 房 、 续 住 、 留 言 、 问 讯 、 退 房 等 日 常服 务 。“ 接 待 
管理 ”视图 以 动态 方式 来 组 织 与 前 厅 接 待 及 服务 相关 的 各 项 功能 ， 如 图 3.20 所 示 ， 接 
待 管理 视图 预先 定义 了 在 住 客人 、 预 订 客人 、 离 店 客 人 和 按 团 体 分 组 的 在 住 客人 。 


CES 
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中 旅 009 国 
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合 1302 桂林 50000 70 
全 1508 张 百 祥 04 W2512.02 03.03.08 00:00 
名 1720 张 和 02.11*25 12.02 03.03.08 00:00 





























酒店 也 可 以 根据 条 a 6 当天 抵 店 客人 视图 。 接 待 管理 视图 
还 支持 灵活 的 客 意 矢 找 各 排序， 例如: 

按 三 怠 且 2 房 号 、 抵 店 日 期 条 包 吉 定位 查 投 客 单 

按 账 号 .7 姓名 、 房 号 等 所 有 预订 单 上 的 项 目 组 合 条 件 模糊 查询 客 单 

接 账号 、 姓 名 、 房 号 等 项 目 排序 。 

入 住 登记 对 于 散 客 和 团体 、 有 预订 和 无 预订 的 客人 有 所 不 同 。 对 于 有 预订 的 客人 ， 
只 要 确认 客人 有 预订 客 单 ， 在 预先 打印 的 入 住 登记 表 上 签字 ， 保 证 一 种 支付 方式 ， 志 
上 预先 准备 好 的 房 卡 或 钥匙， 附带 祝福 的 问候 ， 整 个 过 程 在 计算 机 系统 的 协助 下 可 能 
只 需要 两 三 分 钟 。 对 于 没有 预订 的 步 入 客人 (Wallcin)， 接 待 服务 工作 稍微 复杂 一 些 ， 
接待 员 需 要 查核 酒店 的 空房 存量 看 看 能 否 满 足 客人 的 要 求 ， 向 客人 推销 客房 和 其 他 酒 
店 服务 ,手工 十 入 入 住 登 记 表 并 输入 计算 机 (或 事后 输入 计算 机 )， 同样 要 保证 支付 方式， 
即时 制作 电子 门 铀 和 房 卡 等 ， 办 理 的 过 程 可 能 需要 5~10min 的 较 长 时 间 。 

1， 预 订 入 住 


对 于 有 预订 的 客人 ， 由 于 已 事先 登记 了 客人 的 必要 资料 ， 因 此 入 住 手续 比较 简单 。 
通常 只 要 预先 用 “打印 表单 ”功能 提前 打印 好 客人 住宿 登记 表 ， 并 提前 配 好 钥匙 ， 客 
人 签名 确认 即 可 。 





















































61 


于 人 瀛 > 





操作 上 ， 在 “接待 管理 ”视图 中 的 下 拉 列 表 中 选择 “预订 客人 ”视图 ， 在 查找 区 输 
“姓名 =X X X ”定位 到 此 客人 的 预订 记录 ， 也 可 以 选中 多 个 客人 成 批 入 住 ， 执 行 命 











区 的 “预订 入 住 >。 如 果 未 提前 排 房 ， 可 以 在 “预订 入 住 ”窗口 单 击 “ 排 房 ”按钮 即 
上 房 ， 如 图 3.21 所 示 。 客 人 签名 确认 入 住 登记 表 后 ， 这 批 预订 客人 即 转 为 在 住 客人 。 








03-03.08 18.00 03-03.1312.00 
03-03-08 18:00 03-03.131200 
03-03-08 18:00 03-03.13 12.00 
03-03-08 18:00 03-03.13 12:00 
03-03-08 18:00 03-03.1312.00 












2， 散 客 步 入 沦 
En ed - 张 新 的 入 住 登记 表 ( 客 单 )， 





入 住 登记 表 ( 客 单 ) 与 预订 间 也 分 料 ”、“ 客 人 资料 "、“ 其 他 
资料 ”三 个 选项 卡 ， 志 i 并 可 根据 客人 实际 要 求 
快速 修改 。 通过 系 天 各 粗 旺 A 根据 客人 填写 的 住宿 全 
记 表 的 内 容 ，7 ck 窜 、 房 号 、 房 价 、 结 算 方式 
等 基本 资料 N 铅 列 完 成 客人 的 快速 登记 了 向 ee 
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习 
二 订 朋 资料 | >. 客人 资料 | 3 其 地 查 料 | 到 
体 己 明 导 :9 工 | Baw 可 | Whim 可 
客人 站 名 : 际 B 太 可 Rs 可 xz 可 
其 让 日 央 56050509 37 FE |。 Rk | 一 二 
高 让 日 央 :P0070711 二 700 3 | ZE 本 | 到 PR 5 

| WERE 0100 | 市 所 一 一 | 

: 一 

加 | 

辐 | 

: 辐 | 

本 | 

| 

备注 :[ 
订 让 A 人: 联系 电话 :| 联系 地 址 : 














过 项 @) | 了 | 进出 外 
图 3.22 “ 散 客 步 入 ”操作 窗口 





散 客 入 住 服务 


(1) 在 “订房 资料 ”选项 卡 中 ， 如 果 客 人 是 常客 ， 则 在 客人 姓名 栏 按 【F4】 键 可 调 
出 客 历 档案 目录 ， 并 从 中 查找 对 应 的 客人 的 档案 ， 选 中 返回 后 会 自动 填 入 客人 姓名 、 
证 件 号 码 、 兴 趣 爱 好 、 特 殊 要 求 等 资料 ， 以 提高 预订 记录 的 速度 和 效率 。 

(2) 安排 房间 : 在 确定 房 类 后 ， 在 房 号 处 按 【F4】 键 可 调 出 “ 排 房 ”窗口 ， 如 
图 3.23 所 示 ， 可 以 按 建筑 、 楼 层 、 房 类 、 房 态 、 房 间 特 征 (朝向 、 风 景 、 单 双 号 
无 烟 、 女 士 、 近 电梯 等 ,可 自 定义 ) 组 合 条 件 筛选 房间 。 排 房 时 会 显示 对 应 抵 离 日 期 
时 段 的 冲突 客 单 ， 避 免 与 未 来 预订 或 在 住 客人 的 排 房 发 生 冲 突 。 如 果 从 房 态 图 中 选 
择 房 间 做 散 客 入 住 ， 则 客 单 中 会 自动 填 入 此 房 号 

















和 从 ~ 
fo 价 代码 ,对 应 此 房 类 的 实际 房价 就 会 自动 填 
入 。 如 果 低 于 标准 房价 ， 系 统 会 要 求 填 入 折扣 授权 和 定价 原因 。 如 果 客 人 为 已 签 协议 
的 合约 公司 的 客人 ， 则 在 销售 协议 一 栏 填 入 或 选取 相应 的 协议 编号 后 ， 协 议 规定 的 房 
价 代码 和 房价 就 会 自动 带 入 此 预订 单 。 

实际 房价 包括 房价 和 附加 税 费 ， 其 中 附加 税 费 可 以 在 系统 参数 中 定义 默认 值 ， 并 
可 以 在 “固定 收费 ”功能 中 个 别 设 定 ， 也 可 在 “成 批 调价 ”功能 中 成 批 修改 。 房价 的 
确定 与 抵 离 日 期 、 星 期 、 节 假日 对 应 的 租 季 类 别 、 房 类 、 房 价 代码 等 因素 有 关 。 当 指 
定 销售 协议 时 ， 可 自动 调用 协议 的 房价 类 型 和 协议 房价 。 对 于 折扣 价 必须 指定 折扣 授 
权 审 批 。 

系统 支持 可 折扣 率 跟 随 出 租 率 而 变化 ， 即 当 出 租 率 达到 某 一 程度 时 、 折 扣 率 不 能 
超出 某 一 限度 。 这 可 以 在 系统 参数 和 通用 代码 中 规定 出 租 牵 与 折扣 率 的 对 应 关系 。 

(4) 结算 方式 : 默认 为 现金 . 对 于 信用 卡 结账 , 通常 可 填 入 信用 限额 、 信 用 卡号 码 、 
有 效 期 、 持 卡 人 姓名 等 资料 。 如 果 挂 公司 和 旅行 社 的 应 收 账 ， 则 要 填 入 或 选取 应 收 账 
号 、 相 关 的 旅行 社 或 公司 代码 。 

(5) 销售 统计 : 登记 时 填 入 相关 的 统计 代码 ， 有 利于 酒店 分 门 别 类 地 做 销售 统计 ， 
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包括 客人 来 源 、 市 场 类 别 、VIP、 黑 名 单 、 销 售 人 员 、 公 司 / 旅 行 社 代码 、 销 售 协议 等 。 

(6) 特殊 要 求 可 以 填 入 或 选取 预定 义 的 多 个 代码 , 如 FL 表示 送 花 , NS 表示 无 烟 等 。 

(7) 在 “客人 资料 ”选项 中 ， 如 果 填 入 身份 证 号 码 ， 系 统 会 自动 识别 出 出 生日 期 、 
性 别 、 行 政 区 划 等 项 目 ， 并 自动 校 验 15 位 或 18 位 身份 证 号 码 的 正确 性 。 对 于 客人 姓 
名 和 证 件 号 码 都 已 填写 的 新 客人 ， 系 统 会 即时 自动 建立 其 客 历 档 案 。 

(8) 在 处 理 散 客 入 住 时 , 系统 也 支持 散 客 团 的 快速 入 住 , 其 处 理 如 下 : 先 填 写 房 数 ， 
然后 再 进行 排 房 ， 选 择 多 间 房 间 以 后 ， 在 保存 时 系统 会 根据 所 选择 的 房间 自动 生成 其 
他 客 单 ， 并 且 自 动 为 这 些 客 单 建立 关联 ， 原 始 的 客 单 则 默认 为 关联 的 主 账 。 通过 工作 
视图 的 团体 分 组 视图 就 可 以 看 到 该 散 客 团 。 散 客 团 也 支持 团体 包 费 ， 其 处 理 和 团体 一 
致 ， 也 可 以 通过 “成 批 设置 ”进行 设置 转账 指令 。 

3， 团 体 步 入 

- 般 团 体 大 多 预先 订房 ， 未 经 订房 已 步 入 酒店 的 团 
方法 与 团体 预订 基本 相同 。 首 先 在 “接待 管理 ”视图 前 
团体 主 单 ， 如 图 3.24 所 示 。 接 待 员 在 “订房 资料 ” 
抵 离 日 期 、 房 数 、 人 数 等 基本 资料 ， 并 单 击 “ 
体 预 订 相 同 ， 参 见 上 述 团体 预订 章节 。 ~ 









。 团 体 步 入 的 操作 
关 单 击 “团体 步 入 ”建立 
输入 团体 名 称 、 团 体 代码 、 
钮 。 这 些 项 目的 填写 方法 与 团 
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图 3.24 “团体 步 入 ”操作 窗口 之 一 


然后 ， 在 “ 房 类 预订 ”选项 卡 中 输入 需要 的 各 种 房 类 的 房 数 ， 如 图 3.25 所 示 ， 单 
击 “ 保 存 ” 按 钮 ， 系 统 会 即时 检查 客房 在 量 和 冲突 检验 ， 若 不 能 满足 订房 要 求 会 立即 
给 出 准确 提示 。 
接着 单 击 “ 房 类 预订 ”选项 卡 右 下 角 的 “选项 ”按钮 ， 选 择 “ 团 体 排 房 ” 命 令 ， 
分 别 为 不 同房 类 、 不 同时 段 的 每 个 房 块 分 配 房间 。 在 确定 排 房 的 同时 ， 系 统 自动 生成 
占 位 用 的 团员 列表 ， 如 图 3.26 所 示 。 

在 “团员 资料 ”选项 卡 中 ， 接 待 员 可 以 修改 团员 的 个 人 资料 ， 填 入 客人 姓名 、 证 
件 种 类 、 证 件 号 码 等 基本 资料 ， 如 图 3.27 所 示 ， 单 击 “保存 ”按钮 完成 修改 。 












































3 酒店 前 厅 部 信息 管理 











订房 资料 “2. 房 半 现 林 | 3 标准 户 竺 | 4 团员 资料 | 5 其 地 资料 | 













兄 史 男色 多 印 号 色色 












人] 田 体 主 单 - [新 于 订 ] 
二 订 记 资料 | = 房 类 现 洒 | 3 标准 户 转 4 团员 资料 | 其 地 村 料 | 则 “到 
ET 


0403 。 Bi 一 1480 2003.03-092003.03.12 GRP 3000001 
1481 2003.03.092003.03.12 GRP 3000001 
















BR 
BR 
步 入 团体 示例 009 11483 200303-0920030312 R BR GRP 3000001 
步 入 团体 示例 010 1484 2003.03.092003.0312 R BR GRP 3000001 
步 入 团体 示例 001 1475 200303.0920030312 R SR GRP 2880001 
步 入 团体 示例 002 1476 200303.092003.0312 R SR GRP 288.0001 
步 和 团体 示例 003 1477 2003030920030312 R SR GRP 288.0001 
步 入 团体 示例 004 。 1479 200303.0920030312 R SR GRP 288.0001 
步 入 团体 示例 005 。 1479 200303.0920030312 R SR GRP 2880001 














3.27 “ 





体 步 入 ”操作 窗口 之 三 
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后 ， 在 “团员 资料 ”选项 卡 中 多 行 选中 全 部 或 要 立即 入 住 的 团员 ， 在 右 下 角 的 
“选项 ”按钮 弹出 的 菜单 中 执行 “预订 入 住 ”命令 后 ， 团 员 就 转 为 在 住 状态 ， 具 体操 作 
如 图 3.28 所 示 。 需 要 接待 员 注 意 的 是 ， 团 体 主 单 会 直接 保存 为 在 住 状态 。 

按 房 类 设置 生成 团员 资料 后 ， 系 统 会 提示 是 否 将 这 些 已 经 排 房 的 团员 入 住 (同时 会 
将 同 住 的 团员 一 起 登记 。 对 于 未 排 房 的 团员 ， 如 果 在 房 类 预订 中 设置 了 每 房 人 数 ， 则 
可 以 执行 “自动 分 房 ” 命 令 ， 让 系统 自动 根据 设置 来 分 配 房间 。 


阳 田 体 主音 - 步 入 团体 示例 [ 佬 改 ] 
全 于 光宇 和 ee 


































“团体 步 入 ” | 





4 修改 客 单 a 
在 为 步 入 内 2% erm 寞 为 了 加 速 登记 过 程 ， 通 常 当时 只 填写 
客人 姓名 a ;成 入 住 手续 。 待 客人 入 住 后 ， 再 继续 补充 
答 入 客人 的 党 加 资料 。 此 时 ， 需 要 按 房 号 或 姓名 查 接 出 此 客人 的 客 单 ， 并 用 修改 客 音 
的 功能 填 入 其 他 补充 资料 ， 具 体操 作 和 项 目 填写 ， 与 新 建 散 客 或 团体 客 单 基 本 相同 。 
5， 换 房 调价 
客人 可 能 由 于 个 人 喜好 (如 喜欢 安静 ) 或 酒店 原因 (如 客房 需要 维修 ) 要 求 换 房 。 理 论 
上 ， 换 房 可 能 有 以 下 几 种 情况 ， 
(1) 原 房间 的 客人 全 部 同时 换 房 ， 此 时 将 退 掉 原 房间 。 
(2) 原 房间 的 客人 部 分 换 出 ， 此 时 保留 原 房间 ， 并 调整 客 间 主 账 。 
G) 新 房间 是 一 间 空 房 ， 此 时 做 开 多 一 房 处 理 。 
(4) 新 房间 是 一 间 在 住房 ， 此 时 做 加 入 同 住处 理 。 
当然 ， 一 般 最 多 的 是 原 房间 的 全 部 客人 换 到 另 一 间 空 房 。 换 房 时 要 求 填 入 换 房 原 
因 ， 并 且 如 有 需要 ， 调 整 房价 。 如 图 3.29 所 示 ， 换 房 时 上 下 出 现 两 个 房间 的 资料 和 客 
人 ，“ 换 下 ”用 于 将 上 方 的 客人 换 到 下 方 的 房间 ，“ 换 上 ”用 于 将 下 方 的 客人 换 到 上 方 
的 房间 。 修 改 房价 后 ， 通 过 单 击 “ 调 价 ” 按 钮 保存 。 
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图 3.29 “ 换 房 调价 ”操作 窗口 


通过 换 房 调价 报表 ， 可 以 查看 一 个 客 单 从 最 原始 的 房 ;和 
价 的 调整 过 程 。 人 


6. 续 住 延 退 站- 
TT E 确 认 能 满足 客人 要 求 后 ， 可 以 
为 客人 办 理 续 住 手续 (Extend Stay)。 另 外 { 满 店 山 定 的 离 店 时 间 一 般 是 中 午 12 时 ， 经 
酒店 同意 时 ， 客 人 可 以 推迟 当天 离 店 失 朵 各“ 至 于 是 否 
加 收 半天 或 全 天 房租 由 酒 定 si 
如 图 3.30 所 示 ， 续 人 a :修改 离 店 的 日 期 计 

和 时 间 ， 并 输入 原因 后 ,， 章 绷 确定 ”按钮 即 可 % 娠 年 小 ss 
功能 支持 成 批 操作 ， 蛤 骏 扯 地 一 次 修改 多 个 容 人 的 闹 店 
日 期 和 时 间 ,。 如 果 季 应 客 账 设置 了 团体 包 秒 、 苇 帐 蕴 令 、 二 
分 账 指令 ， LN 后 系统 会 提示 是 局 从 生长 相关 的 结 图 3.30 “ 续 住 " 操作 窗口 












Wa 0710 WO 可 
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束 日 期 
3.3.3 ”结账 退 房 服务 操作 


改 银 服务 主要 是 为 客人 、 团 体 建立 账户 、 收 取 押金 、 日 常 消费 的 记 账 、 收 款 、 结 
账 等 账 务 处 理 ， 也 包括 收银 换班 、 收 银 审核 等 ， 履 盖 客 人 从 预订 、 入 住 、 在 店 、 离 店 
各 个 期 间 的 与 账 务 相关 的 工作 。 

位 于 前 厅 的 收银 处 , 每 天 负责 核算 和 整理 各 业务 部 门 收银 员 送 来 的 客人 消费 账单 ， 
为 离 店 客人 办 理 结 账 退 房 手续 ， 编 制 各 种 收银 报表 ， 及 时 反映 酒店 营业 情况 。 从 业务 
性 质 来 看 ， 前 台 收 银 一 般 由 财务 部 直 管 ， 但 由 于 它 又 在 接待 客人 的 第 一 线 ， 需 要 接受 
前 厅 部 的 指挥 协调 。 

在 收银 服务 中 ， 账 户 可 分 为 : A. 客人 账 ，B. 团 体 账 ，C. 工 作 账 ( 非 住 店 客人 账 ， 工 
作 账 ); D. 应 收 账 ( 街 账 ，City Ledger)。 账 户 的 状态 可 以 分 为 : N. 未 开 账户 ; O. 开 账 账户 ; 
C. 结 账 账户 ; 工 . 锁 账 账 户 。 账 户 的 关系 有 以 下 三 种 : 同 住 关系 ( 同 住 主 账 、 同 住 副 账 ); 
关联 关系 (关联 主 账 、 关 联 副 账 )， 团 体 关 系 (团体 主 账 、 团 员 客 账 )。“ 账 务 处 理 ” 视 图 
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红色 惠 表 示 账 户 余额 超 
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9 预订 单 上 
页 目 排序 。 





定义 的 工作 视图 。 


3.31 ”收银 管理 视 


收银 管理 视图 中 的 头像 图 标 表示 不 同类 到 
: 副 账 ， 双 人 头像 表示 团 人 f 


- 色 惠 表示 账户 余额 超过 信用 
收银 管理 视图 文 持 本 的 查找 a 
安 账 号 等 项 目 快速 定位 
: 机 红袖 查 询 账 户 。 


如 图 3.32 ee 在 住 账户 、 
ANS 户 (House Accoun 访 和 非 住 店 人 账 ， 预 计 当 


: 店 人 账 ， 预 计 当天 离 店 账户 ， 已 结账 
房 的 内 NA 和 二 了 未 结 由 的 账户 








”白色 头像 表示 客人 主 账 (A 账 )， 
由) 黄色 头像 表 
表示 有 未 读 留言 





或 已 读 留言 。 
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图 3.32 “ 账 务 处 理 ” 视 图 之 二 





在 住 客人 账户 、 





1. 结账 退 房 流程 设置 


在 “通用 代码 ”窗口 中 ， 如 图 3.33 所 示 ， 可 以 自 定义 结账 退 房 的 流程 。 客 人 经 过 
订房 、 抵 店 入 住 、 享 受 住 店 期 间 酒店 提供 的 各 种 服务 后 ， 将 离开 酒店 。 通 常 由 前 台 收 
银 处 负责 为 客人 办 理 结账 离 店 手续 。 现 在 的 酒店 一 般 都 采用 “多 点 多 次 消费 、 一 次 结 
账 ”的 收 款 方 式 ， 既 为 客人 带 来 方便 ， 又 能 留 下 服务 好 、 效 率 高 的 良好 印象 。 
酒店 可 以 根据 自己 的 要 求 来 定义 结账 退 房 的 工作 流程 。 标 准 结账 退 房 流 程 包括 检 
查 客人 留言 、 租 用 物品 、 遗 留 物品 、 租 用 保险 箱 、 加 收 日 租 、 自 动 转帐、 账户 冲 减 、 
账单 平 账 、 打 印 账单 、 结 账 、 打 印发 票 、 退 房 、 同 住 退 房 、 征 求 客人 意见 、 致 告别 辞 
等 。 流 程式 的 结账 退 房 程序 有 助 于 加 快 离 店 手续 的 办 理 速度 ， 避 免 遗 漏 。 无 论 客人 账 、 
团体 账 、 工 作 账 ， 均 可 统一 使 用 此 结账 流程 来 处 理 。 

本 适 用 代码 
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CheckMessage 

Check BateBox 

Charge Day Use 
charge Routing Tranggr 


SetleFolos acc3fbmp=dolarbmp 
acc7 bmp=print bmp 
eel 
acdlt bmp=printbmp 
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acc3s bmp=sharebmp 





工作 步骤 ， 右 边 是 对 应 环节 完成 的 结果 。 
左下 方 的 红 黄 综 灯 表 示 当 前 步骤 的 执行 状态 ， 绿 灯 表 示 顺 利通 过 ， 红 灯 表 示 有 特殊 情 
况 待 处 理 ， 黄 灯 表 示 所 有 步骤 完成 后 停止 操作 。 单 击 “ 开 始 ”按钮 ， 系 统 就 会 按 预 先 
定义 好 的 流程 自动 顺序 执行 ， 成 功 执行 的 步 又 会 自动 钩 选 。 


3.33 ee 窗口 
在 “和 的 命令 区 中 泛 焰 了 角 房 ”后 “结账 进 房 ”窗口 如 图 334 
所 示 ， 窗 DR 地 日 缚 账 退 房 要 完成 的 一 海宁 














图 3.34 “结账 退 房 ”窗口 之 一 
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结账 退 房 
(1) 检查 留言 : 如 果 客 人 有 未 传递 的 留言 ， 系 统 会 自动 弹出 客人 的 留言 。 
(2) 退 保险 箱 : 如 果 客人 租用 了 酒店 的 保险 箱 ， 系 统 会 提示 退还 保险 箱 。 
(3) 加 收 日 租 : 如 果 客 人 退 房 的 时 间 超 过 酒店 规定 的 时 间 ( 一 般 为 中 午 12 时 或 下 午 
18 时 )， 系 统 会 自动 弹出 加 收 半 天 日 租 或 全 天 日 租 的 入 账 对 话 框 ， 如 图 3.35 所 示 ， 该 
收 的 日 租 及 附加 的 税 费 均 会 自动 计算 好 ， 收 银 员 只 需 确认 是 否 加 收 日 租 即 可 。 





1 0507 林 标 
2 0507 林 标 
3 0507 林 标 











加 收 日 租 ” 

(4) 自动 转账 : 如 些 项 目的 费用 需要 转账 到 其 
他 账户 ， Peer 转账 指令 ES ye 
转 入 、 和 自动 完成 转账 。 

(5) 全 由 就 是 以 各 种 结 Be 如 果 客 账 
wi usta 当然 一 个 账单 也 可 以 用 多 种 付款 方式 混合 
结账 。 如 果 输入 的 总 金额 不 能 平 账 ， 系 统 会 再 次 提示 输入 最 新 的 欠 款 差额 ， 直 至 借贷 
平衡 为 止 。 

(6) 打印 账单 : 打印 账单 时 可 以 选择 不 同 的 账单 格式 ， 如 图 3.36 所 示 。 

(7) 结账 : 一 旦 账户 已 结 平 并 打印 账单 后 ， 系 统 会 提示 是 否 结账 ， 如 图 3.37 所 示 。 
单 击 “ 是 (Y)” 按 钮 即 可 完成 结账 


和 过 项 厂 包 竺 溃 央 记录 ”三 ” 包 寺 转 贝 记 好 


确定 血 ) | 芭 洲 到) 
图 3.36 “账单 打印 ”对 话 框 图 3.37 结账 “提示 ”对 话 框 
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(8) 打印 发 票 : 有 些 酒 店 使 用 税 局 提供 的 专用 套 打 发 票 ， 并且 要 求 详细 记录 开发 票 
的 号 码 、 项 目 和 金额 ， 如 图 3.38 所 示 。 

(9) 退 房 : 一 般 结账 和 退 房 是 一 次 性 办 理 的 ， 退 房 确认 提示 如 图 3.39 所 示 ， 单 击 
“是 (Y)” 按 钮 即 可 。 





发 票 打印 
47 
000123456 
林村 














300000 
000 
707200 
1007200 
1007200 
000 



































图 3.38 “发 票 打印 ”对 话 框 a 认 “提示” 对 话 框 
对 于 先 结账 后 退 房 ， 或 者 先 退 房 后 结账 的 特 可 以 跳 过 本 结账 退 房 流程 中 
的 结账 和 退 房 两 步 ， 在 命令 区 选择 “直接 结账 ” 
(10) 同 住 退 房 : 如 果 同 住 客人 副 账 的 
(11) 致 送别 辞 : 提示 收银 员 向 客人 说 
定 的 送别 问候 语 。 


至 此 ， 结 账 退 房 的 工 RD 系统 提示 结果 姐 合 3.40 所 示 。 在 结账 退 房 服务 
过 程 中 ， 通 过 前 厅 部 与 4 人 收 服务 人 员 可 实现 查 房 的 通知 
j 答 复 。 

对 于 团体 结账 和 可 内 在 收 依 管 理 视 a 员 账户 ， 

oe 后 结 团体 主 账 。 如 果 团 体 要 快速 结账 ， 

帐 》 系统 会 先进 行 团体 账 ， 将 所 有 平 账 的 团员 自动 结账 退 房 ， 然 

后 循环 处 理 没有 平 账 的 团员 ， 最 后 再 处 理 团体 主 账 。 散 客 团 也 支持 团体 结账 (选择 关联 
主 账 )。 






快乐 (如 果 是 客人 生 日 ) 或 其 他 酒店 规 











客人 退 房 成 功 : 帐 导 =1417， 房 号 :0507 
没有 已 平 的 同 往 客人 
二 





图 3.40 ”结账 退 房 窗口 之 二 
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2， 直接 结账 

直接 结账 操作 可 以 对 列表 区 中 选中 的 成 批 已 平 账 账户 做 结账 ， 这 常用 于 团体 结账 
中 无 余额 的 团员 成 批 结账 ， 也 可 用 于 已 结 平 的 工作 账 的 结账 。 特 殊 情 况 下 ， 可 以 在 不 
退 房 的 情况 下 先 做 结账 。 直 接 结账 的 操作 很 简单 ， 先 选中 列表 区 的 一 个 或 多 个 账户 ， 
然后 单 击 命令 区 中 的 “直接 结账 ” 即 可 ， 如 图 3.41 所 示 ， 其 中 未 平 账 的 账户 将 会 提示 
不 能 直接 结账 。 












































EE 本 
EEC 1488 0303.092215 
1495 “0303.09 2120 









账户 直接 结账 


3， 直 接 退 房 NSy 澳 、 
直接 退 房 功能 主要 用 六 约 所 结 A 户 做 成 批 快速 退 房 )。 特 殊 情 
i 天; .4z 所 


未 





so3092215 
0303.092120 
0212.161706 





图 3.41 多 个 账户 直接 退 房 


人 


流程 再 造 以 顾客 需求 为 导向 
工作 流程 再 造 是 从 原 有 的 以 酒店 为 中 心 ， 以 职能 划分 为 基础 ， 转 变 为 以 顾客 为 导 


所 


有 





向 ， 以 流程 划分 为 基础 。 它 不 是 简单 地 对 流程 进行 分 析 和 再 设计 ， 而 是 对 酒店 经 营 理 
念 的 一 次 变革 ， 是 决定 流程 的 人 与 人 通过 何 种 形式 产生 关联 并 最 终 维系 流程 的 运营 。 
所 以 在 流程 再 造 中 ， 首 先 要 重新 塑造 酒店 的 理念 或 价值 观念 。 有 许多 酒店 尽管 并 没有 
一 个 明确 的 书面 的 理念 口号 或 价值 观念 ， 但 其 在 市 场 上 、 社 会 中 有 自己 的 理念 或 价值 
观 。 例如， 利兹 -卡尔 顿 酒店 的 最 高 使 命 是 “使 宾客 得 到 真正 的 关心 和 享受 舒适 ”; 国 
内 的 许多 酒店 提出 “宾至如归 ”; 南京 金陵 酒店 的 “ 超 值 服务 ”。 酒 店 的 理念 或 价值 观 
不 同 ， 会 使 酒店 的 一 些 流程 或 流程 所 含 工作 环节 、 工 作 步 骤 等 发 生 明 显 的 不 同 ， 进 而 
产生 不 同 的 效果 。 

宾客 入 住 登记 流程 有 两 个 工作 环节 或 工作 步 又， 工作 顺序 是 宾客 登记 、 信 用 审核 
(如 须 交 预付 款 , 交纳 预付 款 , 使 用 信用 卡 结账 的 客人 要 检查 信用 卡 )， 由 于 前 厅 部 接待 
员 、 财 务 部 收银 员 每 人 只 负责 一 项 专门 的 工作 ， 前 厅 部 接待 员 按照 规定 办 完 手 续 后 要 
交 财务 部 收银 员 处 理 。 等 收银 员 按 规定 办 完 相应 手续 后 ， 部 接待 员 将 客房 铀 
匙 交 给 宾客 。 有 的 酒店 ， 客 人 的 信用 卡 或 预付 款 是 由 前 过 待 员 转 交 给 财务 部 收银 
员 ， 有 的 酒店 则 干脆 让 客人 自己 去 财务 收银 员 处 复 或 交纳 预付 款 。 假 定 每 个 
步骤 需要 lmin， 那 么 为 一 位 客人 办 理 入 住 手 3min。 这样 的 程序 就 很 难 使 宾 
客 满 意 。 仔 细 分 析 便 知 ， 这 种 流程 恰恰 是 计 稀 时 代 ， 担 心 逃 账 、 财 务工 作 不 能 出 


差错 “你 要 我 服务 ”的 理念 和 价值 观 的 
若 把 顾客 放 在 第 一 位 ， 把 顾客 的 ? 变 为 自己 追求 的 目标 ， 把 服务 流程 加 以 适 


当 的 变化 ， 工 作 效 率 、 宾 客 满 元 全 不 同 。20 80 年 代 中 期 “全 国学 建国 ” 
浪潮 中 ， 其 中 一 条 就 是 财务 一 般 酒店 的 接 
部 、 财 务 部 管理 ， 而 北京 店 将 原 需 接 待 员 
人 个 流程 是 从 以 顾客 
高 工作 效率 。 一 不 必 

op Ne 视 酒店 组 织 机 构 . | 浙 答 酒 店 是 金字 塔 式 的 直线 职能 式 组 织 机 构 ， 
总 经 理 在 顶端 y$ 各 级 管理 人 员 在 中 间 ， 直 接 对 顾客 服务 的 员工 ， 如 销售 人 员 、 电 话 接 
线 员 、 预 订 员 、 行 李 员 、 客 房 服务 员 、 餐 厅 服 务 员 在 金字 塔 的 底部 。 这 样 传统 集权 式 
组 织 机 构 设 计 的 理论 基础 是 “分 工 带 来 效率 "， 其 优点 是 : 决策 权 、 指 挥 权 集中 ; 分 工 
细密 、 职 责 分 明 ， 容 易 维持 组 织 纪律 和 确保 组 织 程序 。 这样 的 组 织 结构 安排 在 稳定 环 
境 中 是 有 效 的 ， 但 是 当 顾客 提出 超出 规范 化 以 外 的 个 性 化 需求 ， 这 些 信息 要 经 过 员工 
领班 一 主管 一 部 门 经 理 一 总 经 理 一 部 门 经 理 一 主管 一 领班 一 员工 这 样 的 重复 传递 ， 
才能 反馈 给 顾客 。 有 些 服务 决策 需要 经 过 层 层 管理 人 员 作 出 协调 ， 当 有 的 问题 需要 跨 
部 门 解决 时 ， 这 种 情况 就 需要 更 多 的 层级 和 时 间 来 解决 ， 这 就 势必 让 顾客 等 待 ， 进 而 
影响 酒店 的 服务 质量 。 

尽管 职能 性 组 织 结 构 具 有 某 些 优点 ， 但 是 酒店 服务 与 管理 中 存在 的 一 些 缺 点 也 正 
是 职能 性 组 织 结 构 本 身 带 来 的 。 这 种 组 织 结构 导致 几乎 除了 营销 部 门 外 ， 其 他 都 变 成 
了 所 谓 的 “内 部 管理 ”， 酒 店 各 部 门 的 员工 只 关注 于 自己 的 事务 ,缺乏 全 面 的 眼光 来 看 
待 如 何 使 他 们 的 活动 与 最 终 产生 相 适应 ， 从 而 缺乏 或 严重 缺乏 全 员 一 致 面向 市 场 和 顾 
客 的 能 力 。 职 能 组 织 结构 的 僵化 性 也 会 压制 员工 个 人 的 积极 性 。 酒店 在 市 场 中 的 竞争 











款 结账 功能 都 分 别 由 前 厅 
收 款 员 两 人 共同 完成 的 流程 交 
， 必 定 能 提高 宾客 的 满意 度 、 提 
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能 力 的 优 劣 ， 不 仅仅 来 自 酒店 自身 的 效率 。 酒店 组 织 机 构 的 设计 与 授权 是 否 合理 ， 更 
取决 于 能 否 最 大 限度 满足 顾客 的 需要 。 

一 些 酒店 已 开始 以 顾客 需要 为 导向 ， 重 新 审视 组 织 结构 并 进行 了 有 益 的 创新 ， 在 
他 们 的 眼中 ， 传 统 的 组 织 结构 发 生 了 革命 性 的 变化 。 原 来 在 金字 塔 底 部 的 顾客 到 了 项 
部 。 另 外 ， 由 于 酒店 服务 员工 才 会 与 顾客 直接 见面 ， 服 务 于 顾客 并 满足 顾客 的 需要 ， 
因此 ， 在 他 们 之 下 的 各 级 管理 人 员 应 为 服务 提供 支持 和 帮助 。 传 统 的 组 织 结构 图 与 以 
顾客 为 导向 的 组 织 结构 图 ， 并 不 是 组 织 结构 图 的 简单 颠倒 ， 而 是 反映 了 组 织 结构 设计 
的 思维 导向 。 这 不 仅 在 组 织 结构 上 实现 了 顾客 导向 ， 而 且 在 关系 体系 上 ， 充 分 体现 了 
顾客 中 心 的 思想 。 长 期 下 去 ， 将 实现 酒店 价值 体系 的 重 构 。 

资料 来 源 ， 宁 雪 鸣 . 2004 .流程 再 造 以 顾客 需求 为 导向 . 中 国旅 游 报 . 有 删改 。 

请 思考 ; 

1. 酒店 如 何在 前 台 服 务工 作 中 开发 利用 客户 信息 资源 
共享 ? 

2. 酒店 前 台 服 务工 作 中 能 够 与 客人 共享 的 信 ， 有 哪些 ? 
3. 酒店 信息 化 将 对 前 厅 部 内 部 的 业务 流 人 外 











酒店 内 部 各 部 门 的 


前 厅 部 在 酒店 中 具有 各 过失 36 济 安 六 提供 预订 、 接 待 入住 、 结 


账 退 房 等 服务 ,在 闵 达 , 忆 颖 服务 信息 流程 基础 总 涤 章 位 细 介绍 了 如 何在 酒店 前 帮 
管理 信息 系统 中 昌 。 从 而 快速 、 规 范 她 为 客人 提供 相应 的 服务 。 从 酒店 前 厅 | 
BB 入 及 部 作 人 将 程 优化 的 可 能 性 。 











练 习 题 
一 、 选 择 题 
1. 前 厅 部 接待 处 的 主要 职责 包括 ( 。“)。 
A. 办 理 入 住 登记 手续 B. 协调 对 客服 务工 作 
C. 接受 客人 预订 D. 制定 客房 营业 日 报表 
2. 前 厅 部 收银 处 的 主要 职责 不 包括 ( 。 )。 
A. 外 币 兑换 服务 B. 贵重 物品 的 寄存 和 保管 服务 
C. 管理 住 店 客人 的 账 卡 D. 分 发 和 保管 客房 钥匙 
3. 为 散 客 预订 时 ， 预 订单 窗口 的 选项 卡 不 包括 ( 。  )。 
A. 订房 资料 B. 客人 资料 C. 房 类 预订 D. 其 他 资料 
4. 接待 管理 视图 预先 定义 的 客人 类 型 不 包括 ( 。”)。 








A. 预订 客人 B. 在 住 客人 C. VIP 客 人 D. 离 店 客人 
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5. 不 属于 收银 服务 的 账户 类 型 是 ( 
A. 客人 账 B. 工作 账 





二 、 判 断 题 


.取消 预订 可 以 视 为 生成 


六 


C. 应 收 账 D. 应 付 账 


一 张 空白 的 预订 客 单 。 

.提高 入 住 登记 速度 的 关键 首先 在 于 了 解 客人 需求 信息 。 

. 散 客 入 住 登记 表 分 订房 资料 、 客 人 资料 、 其 他 资料 三 个 选项 卡 输入 。 
. 在 预订 单 窗口 ， 可 以 按 【F1】 键 快速 调 出 客 历 档案 目录 。 

.“ 房 类 预订 ”选项 卡 中 登记 团体 允许 团员 有 不 同 的 抵 离 日 期 。 

.在 确认 性 预订 中 客房 会 保留 到 下 午 六 时 ， 











过 时 视 为 自动 放弃 。 








， 保证 性 预订 指 客 人 以 预付 订金 或 基 





他 方式 担保 的 预订 。 





， 收 银 服务 中 账户 关系 有 以 下 三 种 : 


C= 


hd 
2. 酒店 预订 服务 信息 流程 应 该 


.酒店 必须 根据 系统 的 标准 结 车 账 退 房 工 作 流程 进 和 
0. 对 于 先 结账 后 退 房 的 特殊 情况 ， 人 


、 论 述 题 








同 住 关系 、 关 





“直接 结账 ”。 





pcw 
ocx 
fuck 
Rex 
Rock 
Rik 
Rac 
cx 
Focr 
Ra 
Ruek 
ack 


3.43 ”财务 处 理 界面 


体 关 系 。 


一 一 一 一 一 一 一 一 一 一 
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A 


kN 饮 


Re 


3. 符 提 和 多 服务 人 理 信息 系统 


嵌 嗪 证 二 凑 巡 








和 放 


餐饮 服务 案例 两 则 


案例 一 ”菜单 也 能 体现 服务 质量 

一 天 ， 几 位 好 友 走 进 一 家 星 级 酒店 小 聚 ， 在 餐厅 领 座 员 的 指引 下 选 好 餐桌 。 刚 坐 
定 就 有 餐厅 服务 小 姐 走 了 过 来 ， 热 情 地 送 上 菜单 ， 接 着 问候 湖 茶 ， 而 后 手 执 纸 笔 请 客 
人 点 菜 。 

张 先生 点 了 一 盘 基 围 虾 ， 服 务 小 姐 说 : “对 不 起 ， 现 时 没有 这 道 菜 .” 李 先生 点 了 
一 盘 麻辣 香 螺 ， 小 姐 又 说 : “很 抱 若 ， 这 个 已 经 卖 完了 .” 接 着 王 先生 又 点 了 几 道 海味 
菜 ， 不 想 全 部 落空 。 无 奈 之 下 ， 客 人 们 只 好 让 服务 小 姐 推荐 几 道 菜 凑合 了 事 
案例 二 ” 莫 让 周到 服务 成 干扰 

在 某 酒店 中 餐厅 ， 中 午 用 餐 的 客人 不 多 ， 零 零落 让 
有 一 对 男女 选择 餐厅 一 角落 座 ， 他 们 似乎 久别 重 轿 
负责 这 个 区 域 的 女 服务 员 赶 到 他 们 身边 ， 又 
水 。 在 服务 员 忙 碌 的 这 段 时 间 ， 他 们 的 谈 乡 


当 服 务 员 离 开 他 们 的 餐 台 去 招呼 
职 尽责 的 服务 员 记 起 领班 的 教导 









大 厅 各 处 。 不 一 会 儿 ， 
更 交 头 接 耳 说 起 了 悄悄 话 。 
是 上 茶水 ， 又 是 点 菜 又 是 上 酒 
似乎 不 愿意 让 外 人 听见 谈话 内 容 。 
时 ， 这 对 客人 又 开始 交 头 接 耳 。 可 是 尽 
时 要 位 立 于 客人 身 旁 ， 随 时 听 候 客人 吟 


喇 服 务 员 手背 交合 ， edie 距离 地 站 立 et 而 且 两 眼 
直 惕 锣 地 盯 着 他 们 。 i pe 见 此 情 状 ， 立 即 招手 示意 
服务 员 过 来 ， 安 排 她 站 的 工作 台 前 ， 顾 她 服务 区 域内 的 客人 。 餐 
er 于 是 生 

和 从 ~ 资料 ww.doc88.com/p-6991 1792021.html. 


请 思 玲 NA 1 2 

1。 简 述 答 统 印刷 菜单 提供 相关 信息 的 优点 与 缺点 。 

2， 哪些 信息 技术 可 以 有 助 于 减少 服务 过 程 的 二 护 发 生 ? 

3。 在 优质 多 人 饮 服务 中 ， 除 了 学 所 运用 新 的 信息 技术 ， 服 务 员 需 要 哪些 基本 技能 与 
素质 ? 





4.1 点 菜 服 务 信 息 技术 


4.1.1 手工 点 菜 服务 


餐饮 前 台 服务 基本 流程 : 订餐 服务 一 餐 前 准备 一 迎 宾 服务 一 餐 中 服务 一 餐 后 工作 。 
从 提高 客户 满意 度 的 角度 看 ， 餐 中 服务 是 餐饮 前 台 服务 的 关键 环节 ， 能 够 体现 出 星 级 
服务 、 个 性 化 服务 、 超 前 服务 与 亲情 服务 ， 并 且 在 餐 中 服务 过 程 中 可 以 获得 客人 很 多 
信息 ， 包 括 客 人 的 爱好 、 姓 氏 与 职位 等 。 从 提高 餐饮 服务 经 济 效益 的 角度 看 ， 餐 饮 前 
台 服 务 的 各 个 环节 环 环 相 扣 ， 必 须 对 每 个 环节 加 以 有 效 的 控制 和 监督 。 点 菜 服务 又 是 
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肥 务 的 了 
茶 、 湖 茶 、 开 
月 务 员 本 人 姓名 及 台 

样式 如 图 4.1 所 示 。 























图 4.1 手工 点 菜单 通用 
a rn 
以 及 该 桌 客 人 就 餐 目 的 。 公休 虽 主 要 点 菜 人 斜 后 方 ， 根 据 客 人 心态 和 就 


餐 目的 介绍 菜品 。 
效应 、 


占 定 


肯定 ， 
点 餐 客 人 ， 
以 及 酒水 与 饮料 。 
在 点 菜 服务 址 召 中 
上 身 微 躬 ， 及 时 向 短 大 必 
特色 菜 、 
应 听 清 客人 所 点 菜 名 ， 对 
及 调料 等 。 当 有 客人 点 相 
礼貌 地 询问 客人 是 否 需 要 
较 紧 ， 而 所 点 菜 的 出 菜 时 
清楚 地 重复 一 遍 所 点 菜品 
菜 下 单 时间 ， 收 回 菜单 并 
结束 点 菜 服 务 后 ， 服 
送 至 厨房 ， 第 三 联 交 给 传 


人 基础 知识 


最 后 ， 
并 多 运用 二 选 - 


[a 
Hh 











加 











rN 


时 尚 吃 法 、 地 方 特色 、 
2 提问 
点 菜 一 般 顺 序 缠 绑 荣 、 


要 介绍 菜品 
高 档 菜 等 菜品 ， 





E 要 环节 ， 在 客人 就 位 时 ， 服 务 员 就 必须 随即 上 前 提供 引 客 落 座 、 递 巾 、 


医 记 及 月 
的 手工 点 菜 








、 就 餐 人 数 等 信息 ， 准 备 开 始点 菜 服 务 ， 常 
















宇 动 介绍 菜品 时 ， 可 以 运用 传 
介绍 语 
-中 询问 的 原则 。 对 于 零 


A 形象 说 明 等 技巧， 有 
法 ， 注 意 相 同 问题 
人 


5 在 点 区 ee 
内， 向 客人 介绍 餐厅 当天 的 特别 推荐 菜 、 
并 介绍 并 样式 、 味 道 、 温 度 和 特点 。 客 人 点 菜 时 ， 


于 特殊 菜品 ， 应 介绍 其 特殊 之 处 并 问 清 客人 所 需 火 候 、 配 料 
同 或 口味 相近 的 菜 式 时 ， 如 两 个 酸 甜 味 型 的 汤 北 或 菜 时 ， 应 
更 换 菜 式 。 此 外 ， 结 合 客 人 用 餐 时 间 安 排 ， 特 别 是 用 餐 时 间 
间 较 长 时 ， 向 客人 征求 意见 。 在 客人 点 菜 完 毕 后 ， 服 务 员 应 
内 容 ， 并 请 客人 确认 。 在 客人 确认 之 后 ， 在 点 菜单 上 注 明 点 
向 客人 致谢 ， 同 时 请 客人 稍 等 ， 说 明 大 致 的 等 候 时 间 。 

务 员 要 分 送 点 菜单 ， 将 点 菜单 的 第 一 联 送 至 收银 处 ， 第 二 联 
菜 员 留 底 备查 ， 第 四 联 交 给 值 台 服务 员 留 底 备 查 。 


服务 员 阐 


























餐饮 服务 流程 


前 台 服务 与 后 台 服 务 


PO 
前 台 服 务 流程 可 包括 
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前 台 服 务 与 后 台 服务 。 
吧台 、 海 鲜 部 、 厨 部 、 传 菜 部 和 收银 台 。 


为 两 部 分 : 
以 下 环节 : 楼 面 、 





由 


楼 面 负 责 招 挠 、 迎 接 和 招待 就 餐 客人 ， 工 作 人 员 包 括 迎 宾 、 
楼 面 领 班 、 点 菜 员 和 服务 员 。 

(1) 吧台 由 吧 生 负责 销售 酒水 

(2) 海鲜 部 由 海鲜 员 负 责 销售 海鲜 。 

(3) 厨 部 负责 做 出 客人 所 点 取 的 菜品 ， 工 作 人 员 包 括 总 厨 、 厨 师 、 配 菜 师 

(4) 传 菜 部 由 传 菜 员 负责 将 厨房 做 出 的 菜品 快速 准确 地 送 到 相应 的 餐桌 和 包厢 。 

(5) 收银 台 由 收银 主管 、 收 银 员 负责 在 客人 就 餐 结束 后 统计 和 结算 相应 款项 ， 并 打 
印 相 应 账单 ， 完 成 收 款 。 

后 台 服 务 流程 可 包括 日 审 、 进 销 存 、 成 本 核算 。 

(1) 日 审 负责 对 收银 台 的 收银 过 程 进行 审核 ， 并 对 整个 经 营 状况 进行 统计 ,相关 人 
员 包 括 日 审 员 、 财 务 会 计 等 。 

(2) 进 销 存 主要 是 对 采购 、 入 库 、 出 库 、 各 种 物品 的 库存 肖 狗 品 的 销售 情况 等 相关 
内 容 进 行 相关 的 操作 、 管 理 和 控制 。 工 作 人 员 有 库 管 人 员 会 计 等 。 

(3) 成 本 核算 主要 由 会 计 对 各 个 相关 部 门 所 耗 用 的 va 

2. 餐饮 服务 特有 单据 和 术语 站 


常用 的 单据 有 以 下 几 种 。 

点 菜单 :点 取 客人 所 需 的 菜品 的 单据 可 禄 好 杀 品 分 为 许多 分 关 ， 在 手工 流程 中 
一 般 是 由 点 菜 员 开 出 。 A 

;上 了 和 人 所 的 了 工法 和 也 由 亲 员 和 上 一 三 


联 。 点 菜 员 或 服务 员 一 联 、 收 、 酒 水 吧台 一 联 吧 
加 退 菜 单 : 对 客人 加 如 折 用 的 单据 ， 中 由 点 菜 员 开 出 ， 其 开 出 


模式 与 点 菜单 相同 。 
海鲜 单 ， 对 客人 井中 的 海鲜 的 重量 进行 委 重 , /洗手 工 流程 中 由 海鲜 部 开 出 ， 一 式 
两 联 。 海 鲜 部 一 联 . 
A en ant nn -人 
联 交 给 楼 面 的 中 某 员 和 服务 员 。 


对 账单 : 列 出 客人 所 消费 的 具体 明细 和 人 金额 的 单据 ， 一 式 一 联 。 由 服务 员 交 给 客 
人 确认 。 
收银 单 : 列 出 客人 所 消费 各 类 的 金额 以 及 合计 的 单据 ， 一 式 两 联 。 一 联 由 客户 收 
一 联 由 收银 台 留 存 。 
相关 术语 有 以 下 内 容 。 
洁 清 ; 厨房 中 某 个 菜品 的 原料 已 经 用 完 ， 无 法 出 品 。 
叫 起 : 客人 点 取 好 了 菜品 ， 但 不 要 求 厨 房 及 时 出 品 。 
起 叫 : 已 经 被 叫 起 的 菜品 ， 要 求 厨 房 进行 出 品 。 
众 菜 : 催促 厨房 加 快 莱 的 出 品 。 
加 菜 : 客人 在 原 有 的 菜单 上 再 加 入 一 些 菜品 。 
退 菜 : 由 于 沽 清 或 其 他 原因 ， 客 人 要 求 退 掉 或 更 换 。 
合 台 : 两 桌 的 客人 合并 坐 在 同一 个 餐桌 上 。 
转台 : 客人 由 原来 就 坐 的 餐桌 转 到 其 他 餐桌 。 
抹 台 : 将 可 分 开 的 桌子 临时 分 为 几 个 桌子 分 别 进行 就 餐 和 结账 收银 。 






取 
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转 单 : 将 某 一 菜单 中 的 某 一 菜 式 转 到 另 一 菜单 中 。 
传 菜 : 将 已 出 品 的 菜 式 传送 至 客人 所 消费 的 餐桌 。 


在 手工 点 菜 服务 过 程 中 ， 优 秀 的 点 菜 员 可 以 通过 主动 观察 、 倾 听 与 交流 获取 客人 

















需求 信息 ， 能 够 通过 适时 推荐 与 积极 营销 ， 增 强 客 人 用 餐 满 意 度 、 提 高 餐饮 服务 整体 
水 平 ， 以 及 提高 企业 利润 率 。 但 是 ， 手 工 点 菜 服务 也 可 能 发 生 单据 手写 失误 、 字 迹 模 
糊 、 传 递 遗失 等 问题 。 此 外 ， 点 菜 员 不 能 及 时 了 解 菜品 库存 、 预 计 出 菜 时 间 等 动态 信 
息 。 上 述 问题 都 会 不 利于 后 续 餐 饮 服务 顺利 进行 ， 进 而 影响 到 整体 服务 质量 。 


4.1.2 无 线 点 菜 信息 技术 的 发 展 


随 着 无 线 通 信 技 术 的 发 展 ， 无 线 点 菜 信 息 技 术 正 逐渐 取代 “点 菜 下 单 用 笔 纸 ， 店 
小 二 们 来 回 跑 ”的 传统 手工 点 菜 。 这 是 因为 无 线 点 菜 信息 技术 其 有 以 下 优势 。 
(1) 基本 杜绝 跑 漏 单 情况 ， 并 减少 了 经 营 “黑洞 ”。 





























(2) 借助 于 动态 信息 管理 ， 提 高 了 客人 点 菜 效率 、 实 人 生 
原料 利用 率 与 库存 管理 水 平 。 


安排 出 菜 时 间 ， 提 高 了 

















(3) 简化 了 厨 部 及 传 菜 部 的 业务 流程 ， 提 高 :效率 并 减少 了 人 为 损耗 。 
吉 账 速度 并 减少 收银 结账 误差 。 


(4) 缓解 了 收银 台 的 计算 工作 量 ， 有 了 助 于 
G) 有 助 于 re 员工 的 a 确 统计 ， 实 现 减 少 人 员 成 本 、 提 高 工 
放 : J 服务 人 员 由 纺 物 的 优化 配备 。 


按照 无 5 无 线 点 菜 信息 技术 可 以 分 为 
以 下 几 种 。 
1， 红 外 点 菜 误 


点 菜 员 将 客人 所 及 深 融 输 入 手持 设 en 
sm， 对 准 红外 键 发 射 ， nt 发 输 。 红 外 点 菜 信息 技术 的 弱点 ， 红 外 
HUB 布线 较 凑 ,> 上 能 近 距 离 发 射 ， 且 受 限 ( 必 须 正 对 )， 不 能 随时 随地 发 送 。 
红外 点 菜 信息 搁 术 已 经 逐渐 淡出 市 场 ,但 是 它 也 具备 某 些 优点 ， 如 可 选手 持 设备 众多 ， 
掌上 电脑 (Personal Digital Assistant，PDA) 手 持 设备 多 采用 主流 操作 系统 或 者 嵌入 式 系 
统 ， 二 次 开发 相对 简单 ， 安 装 使 用 方便 ， 实 施 成 本 低 。 

2，433M 无 线 射 频 点 菜 

点 菜 员 使 用 具有 433M 无 线 射频 数 传 模块 的 点 菜 机。 虽然 这 类 点 菜 机 的 自主 生产 
厂商 众多 ， 机 型 也 多 种 多 样 ， 但 是 其 内 部 结构 创新 不 足 ， 通 常 是 基于 单片机 或 嵌入 式 
系统 PDA， 并 且 各 家 厂商 所 用 通信 接口 各 异 ， 互 相 兼 容 性 差 。 对 于 采用 单片机 结构 的 
点 菜 机 而 言 ， 其 底层 系统 与 应 用 程序 是 整体 开发 ， 需 要 修改 时 都 要 涉及 底层 系统 ， 二 
次 开发 相对 困难 。 此 外 ， 如 果 单片机 没有 形成 量 产 ， 主 板 问题 就 往往 成 为 按键 式 点 菜 
器 的 致命 伤 ， 而 更 换 供应 商 则 意味 着 必须 废弃 之 前 采购 的 点 菜 机 、 无 线 基站 等 所 有 设 
备 ， 升 级 换代 成 本 更 大 。 

433M 点 菜 机 的 优点 是 信号 传输 距离 远 ， 穿 透 能 力 强 ， 缺 点 则 是 信号 不 稳定 ， 容 易 
受到 干扰 ， 而 且 带 宽窄 。 速 率 低 。 信 号 的 基站 接 入 必须 从 服务 器 串口 开始 ， 而 多 基站 连 
接 都 要 从 服务 器 开始 ， 造 成 大 量 重复 布线 。 点 菜 机 在 多 基站 情况 下 很 难 实现 漫游 ， 这 就 
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限制 了 点 菜 机 的 使 用 自由 性 ， 相 对 就 限制 了 酒店 对 于 不 同 区 域 服务 员 进 行 临时 调动 。 


























3，WiFi 点 菜 

点 菜 员 使 用 加 载 802.11 标准 无 线 网 卡 的 点 菜 机 。 这 类 点 菜 机 属于 常见 的 具有 基于 
Windows CE、Pocket PC、Pocket PC Phone Edition 、Smart Phone 或 者 Linux 系统 (包括 
基于 Linux 平台 开发 的 开源 Android 系统 ) 的 PDA, 包括 应 用 最 新 的 iPad。 在 美国 IEEE 
制定 的 802.11 标准 (包括 802.11a、802.11b 及 802.11g 等 标准 ) 协 议 中 ，WiFi 无 线 网 卡 
内 置 、 外 置 均 可 ，PDA 端 发 射 功率 在 10~15dB， 通 过 无 线 AP 与 服务 器 通信 ， 实 现 所 
谓 无 线 局 域 网 通信 。 

802.11 标准 无 线 设 备 的 最 大 履 盖 距离 通常 为 300 一 500m。 在 WiFi 点 菜 应 用 中 ， 普 
通 无 线 AP 的 室内 通信 距离 一 般 为 0 一 100m， 室 外 距离 为 100 一 500m。WiFi 点 菜 机 的 
平台 可 用 资源 丰富 ， 二 次 开发 容易 ， 设 备 兼 容 性 强 ， 信号 可 所 好 ， 数 据 带宽 宽 。 但 






























































是 ，WiFi 点 菜 机 的 手持 设备 成 本 较 高 ， 以 往 一 直 都 是 高 端 j 使 用 ， 但 随 着 成 本 
的 下 降 ，WiFi 点 菜 方案 市 场 份额 达 50% 以 上 。 SS 
4，ZigBee 点 菜 





点 菜 机 使 用 基于 2.4G 国际 公用 频段 的 ee 输 技术 ， 最 大 履 盖 距离 达到 
半径 2km( 空 旷 环境 下 ), 并 且 该 频段 的 信 站 尔 安 无 线 电 管理 委 员 会 管制 (433M 无 线 


射频 数 传 模块 则 受 管制 )。 在 现 有 无 线 纸 薄 佟 息 技术 中 ，ZigBee 无 线 传输 技术 达到 距离 
最 远 , 同时 支持 链 状 网 络 , 可 以 和 网 从 无 线 基站 及 无 线 点 菜 机 全 程 无 需 布线 。 ZigBee 
点 菜 的 缺点 Co as 总 多 







5，GPRS/CDMA 点 党 

点 菜 员 通 过 中 高 端正 < 共 无 an 
Java TY 5 WiFi 开发 类 他 发， GPRS/CDMA 点 
机 型 最 丰 


量 费 用 。 Ea 
4.2 WiFi 点 菜 机 的 操作 


国内 无 线 点 菜 机 的 品牌 众多 , 本 部 分 内 容 选择 大 食客 品牌 WiFi 系列 中 的 尖刀 型 号 
产品 作为 教学 示例 , 如 图 4.2 所 示 。 该 产品 由 隶属 于 北京 华夏 民生 科技 发 展 有 限 公司 的 
大 食客 无 线 点 菜 机 事业 部 提供 。 


只 要 手机 内 置 
的 优点 是 可 选 
重复 投资 ， 大 必须 每 机 备 有 手机 卡 ， 日 常 使 用 会 产生 流 


站 蒜 














(b) 


图 4.2 大 食客 WiFi 系列 尖刀 型 号 
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大 食客 -尖刀 产品 采用 Intel XScale PXA255， 主 频 达 到 400MHz， 内 存 为 RAM 容量 
64MB、ROM 容量 48MB, 提供 双 插 槽 支持 SD/MMC、CF II 随机 存储 卡 , 显示 屏 为 3.5IN 
穿 透 式 TFT， 分 辨 率 达到 240X320 像素 ， 内 置 调制 解 调 器 ， 数 据 传输 接口 还 有 USB/ 红 
A 内 置 扬声器 与 麦克 风 ， 电 池 设 计 为 1440mAh 可 抽取 式 锂 电池 。 大 食客 -尖刀 

品 的 操作 系统 为 Pocket PC 2003， 提 供 触 控 笔 与 键盘 输入 ， 中 文 输入 法 有 中 文 手写 、 

音 等 输入 法 ， 支 持 Mp3 播放 、 影 片 播放 ， 以 及 立体 声 输 出 等 多 媒体 功能 

1， 点 菜 软 件 的 登录 、 设 置 与 数据 更 新 

大 食客 -尖刀 的 登录 、 设 置 与 数据 更 新 操作 界面 如 图 4.3 所 示 。 点 菜 员 在 尖刀 (PDA 
端 ) 输 入 由 酒店 管理 员 预 设置 好 的 账号 、 密 码 ， 选 择 相应 的 权限 后 ， 单 击 “ 确 定 ” 后 
即 可 进入 功能 区 进行 相关 操作 。 账 号 和 密码 支持 误 输 清空 功能 ， 不 同 级 别 账号 在 登录 
后 将 使 用 不 同 的 权限 功能 。 































































































(a) 淡 


a es ‘2 
在 PDA 滑 态 入 通 过 设置 模 央 ， 输 ~ IP 地 址 ， 还 可 以 使 
用 “ 初 给 化 娄 允 清空 PDA 端的 菜谱 六条 关 备 注 等 数据 。PDA 端 提供 了 菜单 数据 次 
料 无 线 下 载 功能 ， 实 现 自动 从 后 台 服 务 器 无 线 下 载 菜品 信息 、 类 别 、 口 味 、 台 位 选择 、 
推荐 菜品 ， 以 及 沾 i 清 菜品 等 数据 。 

2.， 桌 台 动态 查询 

当 客 人 到 餐厅 就 餐 时 ， 迎 宾 领 位 可 以 从 大 食客 -尖刀 中 即时 查询 空 台 ， 保 证 桌 台 是 
和 否 空 闲 的 明确 性 ， 避 免 出 现 带 着 客人 到 处 找 台 的 问题 ; 点 菜 员 可 
以 从 PDA 端点 菜系 统 中 查询 出 各 台 位 是 否 空间 ， 如 图 4.4 所 示 ， 
可 第 一 时 间 安 排 客 人 就 坐 ; 经 理 可 以 即时 查看 餐厅 上 座 情况 ， 切 
实 掌握 餐厅 收益 情况 ， 保 证 餐厅 正常 运营 

3. 点 菜 /下 单 

PDA 端 提 供 了 四 种 点 菜 方式 : 菜谱 编号 点 菜 、 简 码 拼音 点 菜 、 
分 类 式 点 菜 ， 以 及 自 定义 点 菜 ， 针 对 海鲜 菜品 还 可 以 输入 只 数 。 
这 四 种 常用 点 菜 方式 有 助 于 实现 快速 、 直 观 、 便 捷 、 准 确 的 点 菜 
图 4.4 桌 台 动 态 查 询 服务。 菜谱 编号 点 菜 、 简 码 拼音 点 菜 与 分 类 式 点 菜 如 图 4.5 所 示 。 












































| 





82 


4 酒店 餐饮 服务 信息 管理 



























































图 4.5 菜谱 编号 点 菜 、 简 码 拼音 点 菜 与 分 类 式 点 菜 界面 
et 
口 浅 等 相关 

































































自 定 
信息 
@ 
药 各; | 最 品 龙 并 
单价 1 
数 量 1 
只 小 ; 器 
起 宗 ; 
则 起 v 亲 权 
六 E23 
区 条 脱 密 瓜 
四 和 巧克力 
车 果 黄瓜 炎 妥 
罩 黄 火 妥 腑 内 生菜 
确定 |]| 取消 
如 只 加 |* 
(©) 
择 自 定义 备注 和 





方式 ， 对 单 道 菜品 添加 备注 
的 个 性 化 需求 。 

4. 改 菜 、 退 菜 、 赠 菜 

在 客人 所 点 菜品 信息 没有 发 送 前 ， 点 菜 员 可 在 PDA 端 对 已 点 菜品 的 名 称 、 数 量 、 
做 法 、 口 味 、 备 注 等 信息 进行 调整 ， 还 可 以 根据 客人 要 求 删除 多 点 菜品 ， 也 可 以 向 客 
人 赠送 相关 菜品 。 上 述 操作 按钮 如 图 4.7 所 示 。 


5.， 等 叫 、 叫 起 ， 整 桌 备注 
点 菜 员 在 客人 确定 下 单 后 ， 根 据 客 人 需要 可 对 该 桌 的 菜品 选择 是 否 需要 等 叫 或 者 
员 在 选择 等 叫 和 叫 起 时 ， 还 可 以 对 整 桌 菜品 加 统一 备注 。 当 点 菜 员 将 客人 





息 ， 或 者 对 整 单 添加 备注 信息 ， 以 满足 客人 














点 菜 信息 全 单 无 线 发 送 到 服务 器 端 后 ， 点 菜系 统 自动 分 单 无 线 发 送 到 多 个 部 门 ， 并 提 
供 各 部 门 的 区 域 打印 功能 。 上 述 点 菜 操作 界面 如 图 4.8 所 示 。 
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酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 。。。 





“| 族 中 屋 修 改 课 
,点 击 修改 





(你 中 要 赠 菜 
此, 点 击 赠 弟 











图 4.7 改 菜 、 退 菜 、 赠 菜 界面 图 4.8 等 叫 、 叫 起 ， 整 桌 备注 界面 


6. 加 菜 、 退 菜 、 催 莱 论 
在 点 菜 员 发 送 完 点 菜 信息 全 单 后 ， 还 可 以 再 次 nen 当 
客人 已 点 菜品 上 桌 后 ， 如 果 需 要 再 加 菜 时 ， 点 菜 以 使 用 点 菜 功 能 为 客人 再 次 


点 菜 信息 全 单 发 送 完 毕 后 , 如 果 4 ,点 菜 员 可 在 PDA 端 及 时 进行 “ 退 












菜 ” 操 作 。 退 菜 时 需要 填写 退 菜 的 数 一 壮 选 择 退 菜 原因 ， 提 交 退 菜 信息 时 由 点 菜系 统 

直接 发 送 到 收银 台 、 厨 部 和 传 菜 部 人]， 并 由 相应 区 域 打印 机 执行 打印 。 点 菜系 统 

给 予 点 菜 员 、 绢 人 功能 存在 差别 。 
A 


a 务 员 可 在 sie “ 催 
菜 的 染 品 名 称 、 备 注 等 信息 。 上 述 加 菜 、 








图 4.9 ”加 菜 、 退 菜 、 傣 菜 界面 


7. 转台 、 并 台 、 拼 台 

当 客人 预订 好 桌 台 又 提出 转台 要 求 时 , 服务 员 可 在 PDA 端的 转台 模块 中 输入 源 台 
号 和 目的 台 号 ， 及 时 进行 源 台 位 和 目的 台 位 的 调换 及 变更 。 

如 果 客 人 结账 时 选择 合并 台 位 , 系统 可 以 接受 客人 的 并 台 要 求 ,服务 员 可 以 在 PDA 
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端的 并 台 模块 中 输入 源 台 号 和 目的 台 号 ， 完 成 源 台 位 和 目的 台 位 的 合并 。 在 并 台 操 作 
中 ， 可 分 别 对 已 点 菜品 或 账单 实行 合并 ， 并 且 支 持 两 个 以 上 的 多 台 位 合并 。 上 述 转台、 
并 台 服 务 操作 的 界面 如 图 4.10 所 示 。 
























































图 4.10 转台 、 
此 外 ， 餐 厅 台 位 供不应求 的 状况 时 常 发 
通过 拼 台 解决 这 一 矛盾 。 服 务 员 在 PDA wn 
不 同 客人 提供 各 自 的 点 菜 与 结账 服务 。 


鸡 》》 操作 技巧 
9 Ws 


在 大 食客 -尖刀 产 吕 中 应 巧 用 查 台 
输入 台 号 便 可 i 号 客人 的 消费 项 下 ,全 在 查询 结 
面 中 实现 加 菜 x 菜 等 功能 。 查 谢 纺 ea 
按照 加 菜 、 菜 操作 步骤 即 可 完成 血 菜 ， 为 客人 迟 迟 未 上 的 


菜品 众 菜 ， 需要 退 掉 的 菜品 点 击 退 菜 。 点 菜系 统 会 将 相关 明细 
数据 传 到 服务 器 ， 由 服务 器 再 把 数据 过 滤 分 发 到 相应 的 部 门 。 图 4.11 查 台 界 面 


4.3 餐饮 服务 信息 管理 系统 


国内 外 餐饮 服务 信息 管理 系统 众多 ， 本 部 分 内 容 同样 选择 大 食客 餐饮 管理 系统 软 
件 作为 教学 示例 ， 该 系统 的 前 台 管理 主 界面 如 图 4.12 所 示 。 

前 台 管理 主 界面 共 分 四 大 区 域 ， 上 方 是 系统 菜单 栏 ， 左 侧 是 功能 菜单 ， 中 间 是 餐 
位 布局 ， 右 侧 为 快捷 操作 菜单 。 在 系统 菜单 栏 中 ,“ 文 件 (F)” 提 供 常见 的 保存 、 退 出 等 
操作 ,“ 视 图 (V)” 中 可 以 设置 “工具 栏 (T)” 和 “状态 栏 (S)”,“ 本 次 营业 ”下 有 “前 台 
点 菜 ” 和 -和 全 置 ”两 个 子 菜 单 ,，“ 帮 助 ”实现 操作 说 明 查 询 等 常见 功能 

功能 菜单 分 为 “前 台 点 菜 ”、“ 前 台 设 置 "“ 库 存 管 理 ” 三 个 部 分 。 进 入 前 台 
系统 时 默认 的 主 界面 为 “前 台 点 菜 ” 页 面 ， 在 此 页 面 可 以 进行 点 菜 、 所 点 菜品 信 oe 








习题 ， 则 可 以 
人 实现 具体 操作 ， 为 同一 桌 台 的 
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改 、 收 银 结账 等 操作 。“ 前 台 设置 ”页 面包 含 点 菜 服务 器 设置 、 菜 品类 别 设置 和 结账 单 
页 面 设置 。“ 库 存 管理 ”页 面 可 以 查询 成 品 的 库存 余额 情况 。 


百 计 F: 区 FT3 a 5 
be “| 才 jw: 
2 


| 




















图 4.12 大 食客 餐饮 管理 系统 SS 前 台 管理 主 界面 


4.3.1 餐饮 收银 结账 NS 
“ 餐 位 布局 ”视图 区 域 直 接 单 击 指定 餐 台 ， 可 餐 台 直接 进行 开 台 、 


结账 等 操作 。 因 为 开 台 人 | 完成 ， 并 且 4 
ied 相似 4 泊 以 本 部 分 内 轨 收 银 结账 操作 。 在 “前 台 点 菜 ” 
页 而 中 双击 所 选 鹤 矢 凡 ， 即 在 视图 中 2 
i WR ee 4.13 所 示 
ta peed 例如 ， 现 金 、 代 人 金 券 、 信 用 卡 等 ， 在 输入 
栏 中 输入 使 用 此 结账 方式 的 结账 金额 ， 单 击 “ 添 加 ”按钮 即 可 。 系 统 可 以 同时 使 用 多 
种 结账 方式 。 例 如 ， 客 人 共 消 费 了 89 元 ， 其 中 用 现金 结账 40 元 ， 信 用 卡 支付 49 元 。 
收银 员 首先 在 对 话 框 左 侧 的 下 拉 列 表 框 中 选择 现金 结账 方式 ， 然 后 在 其 下 部 的 输入 栏 
中 填 入 “40"， 继 而 单 击 “ 添 加 ”按钮 ， 对 于 信用 卡 结账 ， 则 在 下 拉 列 表 框 中 选择 信 
卡 结账 方式 ， 然 后 在 其 下 部 的 输入 栏 中 填 入 “40”， 继 而 单 击 “ 添 加 ”按钮 ， 操 作 结果 
如 图 4.13 所 示 。 
在 图 4.13 所 显示 的 界面 中 单 击 “ 结 账 ”按钮 会 出 现 图 4.14 中 的 界面 ， 红 色 标示 的 
输入 栏 中 填 入 所 收 现金 金额 ， 下 方 即 显示 找 零 爹 额 或 余额 不 足 字 样 。 单 击 “ 确 定 ” 按 
钮 即 可 完成 餐饮 收银 结账 操作 。 
当 客人 选择 全 单 现金 结账 时 ， 收 银 员 可 以 直接 单 击 “ 现 爹 结账 ”按钮 。 此 项 为 快 
速 结账 方式 ， 单 击 后 出 现下 列 界面 ， 如 图 4.15 所 示 。 在 左上 角 的 输入 框 中 填 入 结账 金 
额 ， 或 者 在 右 侧 区 域 选择 对 应 金额 ， 再 单 击 “ 确 定 ”按钮 即 可 。 
在 正式 结账 之 前 ， 收 银 员 可 以 使 用 “ 预 结账 ”功能 ， 单 击 此 按钮 即 打 印 出 相应 餐 
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台 的 消费 单 ， 供 客人 和 服务 员 核 查 消费 项 目 。 如 果 客 人 拥有 会 员 卡 ， 收 银 员 可 以 将 会 
员 卡 放 在 读 卡 机 上 ， 然 后 单 击 “ 读 卡 ” 按 钮 可 直接 读 取 卡 内 信息 ， 会 员 信息 会 显示 在 
图 4.16 所 示 的 会 员 信息 栏 中 。 











入 
本 亲 ( 凑 5 天 ,总 从 33. 00) 
『 7 十 ED Fe ] 























HT LL 











《会 员 )> MM | 7 区 E=.) 新 各 
| 半幅 


4.16 会 员 卡 读 卡 信息 显示 框 


当 客人 未 携带 会 员 卡 时 ， 收 银 员 单 击 “ 会 员 ” 按 钮 即 可 查询 所 有 会 员 信息 ， 然 后 选 
择 客 人 所 拥有 的 会 员 账号 ， 完 成 会 员 结账 操作 ， 其 操作 步骤 与 刷 会 员 卡 结账 方式 相同 。 





会 员 


再 刁 1 
EE 
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4.3.2 前 台 设 置 

在 前 台 管理 主 界面 中 , 左 侧 功能 菜单 的 “前 台 设 置 ”包含 “点 菜 服务 器 ”设置 “类 
别 设 置 ” 和 “结账 设置 ”三 个 选项 ， 通 过 单 击 “前 台 设置 ” 再 双击 中 间 框 的 “设置 ” 
即 可 进入 图 4.17 所 示 的 页 面 。 

(1) 单 击 “ 点 菜 服务 器 ” 即 可 出 现 图 4.18 界面 ， 可 设置 点 菜 服务 器 的 IP 地 址 ， 单 
击 “ 保 存 ” 按 钮 。 

(2) 单 击 “ 类 别 设置 ” 即 进入 类 别 设置 界面 ， 如 图 4.19 所 示 ， 在 此 界面 中 可 以 增 
加 菜品 类 别 ， 查 询 已 有 类 别 的 属性 ， 以 及 进行 相应 的 修改 。 

在 菜品 类 别 设置 界面 中 ， 双 击 “ 所 有 类 别 ” 或 单 击 前 面 的 “+”， 可 在 下 方 展 开 所 
有 设置 过 的 类 别 。 如 果 选 定 “ 所 有 类 别 ” 并 右 击 ， We “类 别 属 




















性 ”两 个 快捷 菜单 选项 。 
Q@ 单 击 “添加 新 类 别 ” 会 出 现 如 图 4.20(a) 所 示 的 对 品 习 ， 输 入 类 别名 称 (以 增加 
“素菜 ”类 别 为 例 )， 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 即 可 添加 成 歼 其 图 4.20(b) 所 示 。 


国 大 食客 餐 伙 管理 系统 3.. 0 一 一 前 台 









































和 在 闻 1， 开 时 间 :2010-04-19 1 


图 4.18 点 菜 服务 器 设置 界面 
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图 4.19 菜品 类 别 设置 界面 

















图 4.20 “添加 新 类 别 ” 界 面 及 其 设置 结果 


国 提示 


此 处 添加 的 是 菜品 的 大 类 别 ， 添 加 后 需 返 回 到 前 台 管 理 主 界面 ， 单 击 图 4.12 中 右 
侧 操作 菜单 的 “更 新 ”按钮 ， 在 图 4.21 界面 中 选中 所 有 选项 ， 并 单 击 “ 开 始 更 新 ” 按 
钮 ， 添 加 过 的 菜品 信息 才 会 在 相关 联 的 其 他 模块 中 有 所 显示 。 


@@ 单 击 “ 类 别 属 性 ”会 出 现 如 图 4.22 所 示 界 面 。 

在 “类 别 属 性 ”界面 中 可 以 设置 “类 别 类 型 ” 对 于 新 增加 的 临时 类 别 ， 如 果 需 要 
与 其 他 类 别 进行 链接 时 ， 在 “类 别 类 型 ”下 拉 列 表 中 必须 设置 为 “链接 类 别 ”。 例 如 ， 
新 增 “ 本 周 特价 ”类 别 ， 此 类 别 的 菜品 可 能 既 有 热 菜 中 的 菜品 ， 也 有 凉菜 中 的 菜品 时 ， 
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结账 时 点 菜系 统 会 进行 菜品 之 间 的 链接 ， 如 不 设置 为 “链接 类 别 ” 会 不 利于 系统 的 正 
常 运行 。 





图 4.21 “添加 新 类 别 ” 更 新 界面 4.22 “类 别 属性 " 围 界面 
国 提示 


G) 单 击 “ 结 账 设 置 ”后 ， 弹 出 图 4.23 所 示 界面 SS 
在 结账 设置 界面 中 ， 可 以 过 和 张弛 
@ 选择 设置 结账 单 的 打印 机 。 

@ 设置 “酒店 名 称 ”， 该 名 称 将 显示 在 


@ 设置 “ 单 尾 留言 ” 如 谢谢 惠顾 、” 
@ 单 击 “从 服务 器 端 读 取 ” 这 
@ 设置 读 卡 器 的 端口 。 


@ 设置 “折扣 方式 "如 扒 侣 莹 品 十 折扣 率 ， 指 基 汶 8 的 折扣 率 卡 十 特价 菜 。 
@ 设置 “ 客 显 LED 端 fx 。 

单 击 “高 级 0 外? 后 弹出 图 42 测 . 

在 此 处 可 以 根据 酒 由 要 求 设置 打印 NW 字体 排版 等 内 容 ， 界 面 右 侧 提供 账 


在 “类 别 属性 ”设置 中 ， es 
置 








系统 设置 好 的 酒店 名 称 。 





© SN mei 设置 , 如 采用 系统 提示 的 结账 设置 , 在 相应 
的 内 容 前 选中 即 可 生效 。 
结账 设置 完成 后 ， 单 击 图 4.23 所 示 界 面 的 “保存 ”按钮 即 可 。 

















图 4.23 ”结账 设置 界面 
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4.3.3 ”库存 管理 


(1) 在 前 台 管理 主 界面 中 ， 单 击 “库存 管理 ”进入 多 


库存 管理 界面 
所 示 界 面 。 
选中 需要 入 库 


示 界 面 。 
的 和 和 

"Re NO 库 成 功 ， 如 果 单 赴 朋 山 除 ”按钮 即 可 删除 当前 入 库 信息 
动 返回 图 4.23 示 。 





图 4.24 “高 级 打印 设置 ”界面 

















Ne 竹 管 理 ”界面 
Oe a 
ee 
时 


单价 ， 单 击 涪 隋 ” 小 钮 弹出 图 4.28 所 示 界 面 ， 在 其 中 单 击 





系统 自 


(2) 在 图 4.25 所 示 库 存 管理 界面 中 ， 单 击 “查看 单据 ” 即 弹出 图 4.29 所 示 。 


然后 双击 左 侧 
界面 中 就 会 显示 当 








“单据 ?， 下 方 就 会 出 现 单据 发 生 的 日 期 ， 单 击 这 些 日 期 ， 右 侧 的 
日 入 库 单据 的 具体 时 间 ， 如 图 4.30 所 示 。 





EEELELELLLETELELELEL | 











图 4.26 “选择 材料 ”界面 之 一 


gl 














图 4.27 “选择 材料 ”界面 之 二 4.28 “选择 材料 ”界面 之 三 





Di Ca Dassr [Ca 


图 4.29 “二 基本 一 mee 界面 之 二 
选中 具体 时 间 ， 按钮 即 可 碍 ns. 显示 图 4.31 所 示 界 面 ， 如 
果 单 击 “新 建 诺 二 ” 投 但 即 可 返回 图 4 和 由 理 ”界面 。 


[一 Wa CO 
和 


300, 00000000 























图 4.31 “查看 单据 ”界面 之 三 


(3) 在 图 4.25 所 示 的 “库存 管理 ”界面 中 ， 单 击 “ 库 存 余额 ”按钮 进入 图 4.32 所 
示 界 面 ， 左 侧 为 菜品 类 别名 称 ， 选 中 某 一 类 别名 称 ， 右 侧 即 可 显示 该 类 别 菜品 的 库存 
情况 (以 热 菜 为 例 )。 
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后 | 


“ 
从 
从 
从 
从 
得 
乒 
乒 
不 
从 


口 ss 示 [Sve] 





图 4.32 “库存 余额 ”界面 


单 击 “ 导 出 Excel” 按 钮 ， 库 存 余额 的 查询 结果 则 b 

除了 前 台 管理 系统 ， 大 食客 餐饮 管理 系统 软件 
理 系统 中 实现 四 大 功能 : @ 营 业 实况 ， 包 括 房 
情况 ， 包 括 收银 情况 、 营 业 情况 、 畅 销 排 
计 、 历 史 营业 统计 ， 以 及 菜品 类 别 及 
菜 统 计 ，@ 出 品 及 退 赠 菜 ， 包 括 出 上 






电子 表格 的 形式 导出 。 
后 台 管理 系统 。 在 后 台 管 
营业 统计 与 已 结 房 台 ; @ 营 业 
查询 、 房 台 统计 、 菜 品类 别 销 售 统 
4 工 查询 ， 包括 员工 业绩 查询 与 点 
> m ME 以 及 导出 菜单 。 















> 史 档 案 一 一 最 灵 

某 天 ，17: ch 大 酒店 区 人 饮 训 志和 经 日 一 样 准时 进行 着 班 前 会 会 上 ， 安 
会 厅 主管 人 竺 着 重 强调 了 菊花 厅 VIP 预订 客人 的 姓名 。 

17: 人 来 到 菊花 厅 ， 0 的 服务 员 小 何 看 到 主管 过 来 ， 便 放下 手中 工 
作 ， 询问 对 今天 的 服务 有 什么 特别 要 求 。 小 薛 对 小 何 说 :“ 今 天 预订 菊花 厅 的 VIP 客人 
是 咱们 酒店 的 常客 ， 但 你 可 能 以 前 没有 为 他 进行 过 宴会 服务 。 根 据 这 位 客人 的 个 性 特 
征 ， 结 合 酒店 VIP 客 史 档案 的 记录 ， 我 为 你 今天 的 服务 开 一 张 简易 服务 “处 方 *， 以 便 
你 在 服务 过 程 中 去 迎合 客人 的 个 性 要 求 。” 于 是 列 出 以 下 要 求 。 

(1) 餐 前 要 对 所 有 餐具 进行 消毒 。 

(2) 如 果 主人 先 到 ,要 在 主人 面前 对 主人 位 餐具 进行 消毒 .如 果 主人 与 客人 同时 到 ， 
用 餐 前 要 告知 主人 餐具 已 消毒 。 

(3) 主人 是 回族 人 ， 不 能 推荐 民族 禁忌 菜肴 。 如 果 宣 请 的 客人 点 到 民族 禁 忆 菜肴 ， 
要 婉转 推荐 ， 并 介绍 同 档次 菜 着 。 

(4) 在 服务 过 程 中 ， 要 注意 小 节 ， 不 要 有 任何 不 必要 的 动作 ， 如 和 触 碰 食 品 、 摸 头发 等 。 

(5) 主人 不 喝 白 酒 ， 喜 欢 喝 王朝 干 红 。 

(6) 在 席 间 为 客人 换 骨 碟 时 ， 要 轻声 告知 主人 餐具 已 消毒 。 

对 主管 的 叮嘱 ， 小 何 一 一 记 在 心里 。40 分 钟 后 ， 客 人 如 期 而 至 。 小 何 按照 主管 的 
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服务 “处 方 "， 并 结合 实际 情况 , 一 步 步 地 进行 着 细致 的 、 有 针对 性 的 服务 。 自 始 至 终 ， 
小 何以 行动 在 客人 的 视野 里 展示 出 了 几乎 完美 的 服务 ， 不 时 得 到 主人 的 赞许 。 在 离 席 
的 时 候 ， 主 人 拍 拍 小 何 说 : “姑娘 ， 你 的 服务 不 错 ， 拉 留心 的 ， 我 的 客人 满意 ， 我 更 满 
意 ， 谢 谢 你 .” 

资料 来 源 :， http://www.dyteam.com/mdzxB/news/bencandy.php?fid=28id=36985. 


请 思考 : 
. 客 史 档 案 中 的 客人 基本 信息 如 何 转化 为 服务 “处 方 ”? 
2. 酒店 各 部 门 应 如 何在 客 史 档 案 建设 、 共 享 与 运用 方面 进行 沟通 ? 


本 章 小 结 


餐饮 部 是 酒店 中 不 可 或 缺 的 重要 部 门 ， 能 够 为 客 
述 了 手工 点 菜 服务 流程 ， 介 绍 了 无 线 点 菜 技术 的 发 


操作 ， 以 及 酒店 餐饮 管理 信息 系统 中 前 台 管理 





一 、 选 择 题 ~ 





A. B.， 点 菜 服务 C. 餐 中 服务 D. 迎 宾 服务 
2， 结 ， 酒 水 单 不 需 (C ) 
A. B. 酒水 吧台 / C. 传 菜 员 D. 值 台 服务 员 


3. 大 食客 尖刀 系列 PDA Be a )。 
A. 编码 式 点 菜 B. 简 码 拼音 C. 分 类 式 点 菜 ”D. 全 拼 点 菜 
4. 大 食客 餐饮 管理 系统 中 ， 收 银 结账 操作 位 于 ( 。 ”) 功 能 菜单 。 





A. 前 台 点 菜 B. 前 台 设置 C. 库存 管理 D. 后 台 管理 
5. 大 食客 餐饮 管理 系统 中 ， 菜 品类 别 添加 位 于 ( ” ”) 功 能 菜单 。 
A. 前 台 点 菜 B. 前 台 设置 C. 库存 管理 D. 后 台 管理 
二 、 判 断 题 


. 起 叫 是 指 客人 点 取 好 菜品 ， 但 不 要 求 厨 房 及 时 出 品 。 

. 抹 台 即将 可 分 开 的 桌子 拆 开 、 分 别 进行 就 餐 和 结账 收银 。 
.WiFi 点 菜 机 必须 每 机 备 有 手机 卡 。 

. 大 食客 尖刀 系列 PDA 点 菜 机 属于 无 线 射频 点 菜 机 。 

.PDA 点 菜 机 能 自动 从 后 台 服 务 器 无 线 下 载 菜品 、 台 位 等 数据 。 
. 自 定义 菜 能 为 顾客 点 取 菜谱 中 不 存在 的 菜品 。 








ON 上 上 wb 一 
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7. PDA 点 菜 机 在 客人 确定 下 单 后 不 能 改 菜 与 赠 菜 。 

8. 点 菜 信息 发 送 后 ， 再 点 新 菜 需 要 再 次 使 用 点 菜 功能 。 

9. PDA 点 菜 机 能 够 实现 抹 台 操作 。 

10. 当 客人 未 携带 会 员 卡 时 ， 收 银 员 就 无 法 为 其 提供 会 员 结账 服务 。 


、 论 述 题 


1. 餐饮 部 } 





iy 
.ep 





收 务 流程 再 造 与 无 线 信息 技 术 有 何 联系 ? 





2. 面 对 顾 客 需求 趋势 ， 对 点 菜 服务 提出 改进 建议 。 


、 实 训 题 











1. 提高 手工 点 菜 质 量 的 关键 点 有 哪些 ? 
2. 熟悉 PDA 点 菜 机 的 操作 技巧 。 人 


























4.33 ”菜品 类 别 设置 界面 
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眶 左 证 环 淮 避 于 曾 







NN 熟悉 财务 部 门 前 汲 黎 、 组 织 机 构 与 职能 
入 2. 了 解 财务 页 服 息 流程 
3. 掌握 财务 信息 管理 








入 全 


7 天 连锁 酒店 : 规范 企业 资金 管理 

7 天 连锁 酒店 集团 (7 Days Group Holdings) 于 2005 年 创建 , 目前 已 建立 了 覆盖 全 国 
的 经 济 型 连锁 酒店 网 络 ， 作 为 中 国 连 锁 酒店 行业 的 领导 品牌 ， 乘 承 让 客人 “天 天 睡 好 
觉 ”的 愿景 ， 集 团 自 成 立 以 来 ， 一 直 从 关注 客户 的 核心 需求 出 发 ， 在 产品 及 服务 流程 
的 设计 上 不 断 整合 创新 ， 致 力 于 向 客人 提供 环保 、 健 康 、 便 捷 的 专业 酒店 服务 ; 致力 
于 向 超过 150 万 “7 天 会 ”会 员 提 供 更 具 人 性 化 的 优质 会 员 服 务 。 拥 有 分 店 近 2000 家 ， 
创造 行业 快速 发 展 的 佳话 。 凭借 快速 的 发 展 势头 及 优异 的 盈利 能 力 , 7 天 连锁 酒店 集团 
于 2006 年 11 月 获得 美国 华 平 投资 集团 (Warburg Pincus) 注 资 。2007 年 9 月 再 获得 美国 
华 平 投资 集团 、 德 意志 银行 、 美 林 集 团 9500 万 美元 融资 。 

随 着 7 天 酒店 业务 快速 发 展 ， 财 务 部 门 工作 量 加 大 单据 、 付 款 、 做 账 
远 远 落后 于 企业 业务 的 发 展 ， 财 务 部 门 意识 到 急需 一 ee 深入 分 
析 自 身 实际 需求 ,先后 考察 了 几 家 财务 报销 管理 a 费用 
报销 在 财务 部 门 所 占 的 工作 量 比重 大 ， Re 很 必要 。 在 项 目 选 型 时 不 能 只 
看 软件 的 价格 ， pp 解 ， 在 同行 业 中 安 财 软件 有 限 公司 
成 功 实施 的 项 目 多 ， 并 且 多 为 大 型 由 成 熟 ， 口 碑 好 ， 最 终 决 定 选择 安 财 网 上 
报销 系统 。 

深圳 市 安 财 软件 有 限 公 忆 A nse 拥有 一 套 成 训 的 
产品 和 优势 的 市 场地 位 。 eT ors et、 采 用 B/S 结构 的 应 用 软 
件 。 针 对 7 天 酒店 的 征 ， 安 财 软件 的 员 与 7 天 酒店 财务 部 门 领 导 及 员工 
进行 了 探讨 ， 深 六 分 析 DN 

1， 存 大 河 题 f 党 

(1) 报名 长 。 由 于 业务 发 展 迅速 ， 员 工 报销 的 单据 量 加 大 ， 原 始 的 报销 模式 是 
员工 到 处 找 领导 签字 ， 严 重 影响 了 报销 进度 ， 给 财务 人 员 也 带 来 了 压力 ， 员 工 经 常 电 
话 询问 费用 报销 进展 情况 ， 财 务 人 员 的 正常 工作 常常 被 电话 打 断 。 

(2) 合同 类 费用 管理 不 规范 。 同 样 由 于 业务 发 展 迅 速 ， 分 店 增长 速度 快 ， 新 增 店面 
的 费用 支出 ， 除 了 正常 的 日 常 差 旅 、 借 款 等 费用 的 报销 外 ， 合 同类 费用 的 报销 比重 很 
大 ， 如 工程 类 的 款项 (进度 款 /结算 款 / 质 保 金 )、 资 产 采 购 、 运 营 物资 采购 、 广 告 合同 等 
费用 占 了 80%， 合 同 费 用 的 管理 成 了 财务 部 的 难题 。 

(3) 分 店 多 ， 费 用 控制 困难 。 目 前 拥有 2000 多 家 分 店 ， 总 店 对 分 店 的 费用 控制 很 
重要 ， 财 务 人 员 手 工 处 理工 作 量 大 ; 并 且 与 供应 商 之 间 的 费用 报销 很 烦琐 ， 管 理 欠 规 
沁 。 

(4) 账 务 科 目 复杂 .。 核算 项 目 类 别 多 , 账 务 科目 变化 复杂 , 根据 合同 款项 进度 不 同 ， 
账 务 科 目的 借方 、 贷 方 要 不 断 变 化 ， 还 要 判断 多 借 、 多 贷 的 科目 情况 。 

(5) 审批 流程 繁多 。 费 用 类 型 多 ， 各 类 费用 要 区 分 预算 内 、 预 算 外 ， 付 款 计 划 内 、 
付款 计划 外 等 ， 业 务 审批 流程 复杂 。 
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(6) 多 审核 / 记 账 会 计 。 分 店 多 ， 审 核 会 计 、 记 账 会 计 的 人 数 增多 ， 多 个 审核 会 计 
和 记 账 会 计 控制 不 同 分 店 的 业务 费用 。 

(7) 多 个 财务 经 理 。 财 务 审批 的 时 候 按照 费用 类 和 合同 类 ， 而 两 个 财务 经 理 审批 的 
权限 不 同 。 

2.， 解决 方案 

对 于 财务 部 门面 临 的 工作 压力 ， 安 财 网 上 报销 系统 为 其 制定 了 富有 针对 性 的 解决 
方案 。 

1) 网 络 办 公 ， 实 时 查询 

安 财 网 上 报销 系统 实现 了 网 络 化 办 公 ， 员 工 只 需 提 交 电 子 单据 ， 审 批 领导 即 可 在 
网 络 上 进行 审批 。 实 时 地 显示 报销 流程 ， 方 便 员 工 查看 报销 进度 ， 不 需 询问 财务 人 员 ， 

如 图 5.1 和 图 5.8 必 


ET T 





定 业 时 间 
2009-1-19 
14:20:19 
2008-1-19 
1 
2009-1-19 


001-5-6 14:24:11 wo om 四 其 钠 。 特 则 务 执行 
MOT-l HL 22:27 四 mm [1 
B00T-674 10- 01:12 om m 加 帮 情 流失 结束 
2007-7-5 的 04:34 [3 1,%08.00 的 汪 基 。。 流 查 结 刺 
00T-T-24 10-00. 53 20040 om 名 报销。 注 查 结束 
0TT3 1 .23:15 LN 四 四 捧 儿 流程 结束 





5.2 详细 的 冲 借款 信息 


2) 规范 合同 管理 

安 财 网 上 报销 系统 灵活 的 报销 模版 界面 设计 ， 与 实际 签署 的 合同 信息 相同 ， 方 便 
领导 审批 查看 ， 以 及 后 期 的 归档 工作 ， 纸 张 合同 在 保管 中 容易 破损 或 丢失 ， 使 用 了 安 
财 网 上 报销 系统 ， 做 到 了 电子 版 和 纸张 版 同步 ， 实 现 了 合同 类 费用 的 信息 化 管理 。 

安 财 网 上 报销 系统 的 费用 申请 系统 ， 提 供 了 合同 类 费用 电子 版 的 申请 审批 流程 ， 
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5 酒店 财务 信息 管理 。 党 :2 


员工 不 必 拿 着 纸张 合同 到 处 找 领导 签字 ， 只 要 在 报销 申请 系统 里 提交 电子 单据 ， 即 可 
等 待 领导 的 审批 ， 审 批 结 来 ， 就 可 签署 纸张 合同 ， 同 时 合同 的 费用 报销 也 通过 电子 流 
实现 ， 大 大 加 快 了 报销 进度 ， 如 图 5.3 所 示 。 





合同 付款 审批 单 

























































3) 自动 生成 会 计 科目 

根据 费用 类 型 不 同 ， 会 > 务 的 借方 、 贷 
变化 规则 ， 系 统 可 以 自动 草 上 财会 计 科 目 、 借 方 、 
减少 了 财务 人 员 的 工 提高 了 工作 效率 。 


4) 简化 报 独 多 踊 

人 流程 ， sn en 系统 自动 判断 流程 走向 ， 不 需 
员工 自己 员工 只 要 选择 报销 的 单据 类 型 即 可 实现 本 费用 类 型 的 报销 流程 ， 简 化 
了 员工 费用 报销 的 操作 。 

5) 明确 的 分 管 职责 

安 财 网 上 报销 系统 实现 了 多 审核 会 计 、 多 记 账 会 计 的 管理 ， 做 到 了 按 部 门 、 单 据 、 
项 目 、 人 员 等 区 分 控制 。 同 时 针对 7 天 酒店 2 个 财务 经 理 的 分 管 职责 ， 也 按 单据 的 属 
性 (合同 类 费用 、 日 常 费 用 ) 区 分 开 ， 不 是 本 人 负责 审批 的 单据 ,不 会 出 现在 本 人 待 审批 
的 单据 信息 中 。 

6) 网 银 / 账 务 接口 

安 财 网 上 报销 系统 的 网 银 和 账 务 系统 管理 ， 实 现 了 网 银 和 账 务 的 接口 可 以 针对 不 
同 的 网 络 银行 (如 中 国 银行 、 中 国 工商 银行 、 中 国 农业 银行 、 中 国 建设 银行 等 ) 不 同 的 付 
款 方式 进行 付款 ， 针 对 不 同 的 账 务 系统 (如 用 友 、 人 金蝶 、 新 大 中 、SAP 等 )， 进 行 账 务 处 
理 ， 大 大 减轻 了 出 纳 和 记 账 会 计 的 工作 量 。 

7) 供应 商 规范 化 管理 

供应 商 管理 模块 实现 对 供应 商 基 本 信息 的 管理 ， 将 供应 商 名 称 、 银 行 账号 等 信息 


息 ， 不 需 财 务 人 员 手 工 录入 ， 


维护 到 系统 中 ， 当 报销 有 关 供应 商 的 费用 时 ， 报 销 人 可 以 在 用 户 名 处 选择 供应 商 名 称 ， 
提交 报销 单据 ， 系 统 在 付款 操作 时 ， 会 自动 将 供应 商 的 银行 账号 作为 收 款 账号 ， 不 需 
报销 人 每 次 报销 的 时 候 手 工 输入 供应 商 相关 信息 ,为 采购 部 门 的 工作 带 来 了 极 大 方便 ， 
如 图 5.4 所 示 。 











[ED 
供 丙 仙 黎 。。 供 摧 名 区 借据 丙 所 部门 区 再 检 弛 。 审 多 号 哄 凋 地 直 其 术 。 多 作 
9 洁 立 达 洗 染 中 心 中 加 渤 策 如 权 丙 ol 内 蒙古 呼 和 洁 迟 PS 月 BH 
图 5.4 供应 商 管理 模块 
3， 实 施 效果 


连锁 型 酒店 行业 是 个 快速 增长 的 行业 ， 由 于 业务 的 扩张 ， 常 常 要 对 旧 房改 造 以 增 

加 店面 ， 已 有 的 店面 需要 规范 的 酒店 配套 设施 ， 这 样 产生 了 9 新 店 筹 建 的 工程 类 

费用 、 店 面 的 资产 采购 类 费用 ， 安 财 网 上 报销 系统 个 性 界面 满足 了 客户 不 同 
费用 报销 的 内 容 需求 。 

(1) 实时 修改 ， 满 足 业务 变化 。 连锁 型 酒店 项 ， 项 目 变 化 快 ， 人 员 调 动 频繁 ， 

安 财 网 上 报销 系统 维护 更 改 简单 ， 能 够 根据 实 昧 情况 实时 进行 修改 ， 有 很 强 的 灵活 性 。 

(2) 便捷 的 薪资 福利 查询 .以往 企业 流 驻 出 的 发 放 是 通过 工资 条 的 形式 反映 员工 

EF 作 量 ， 而 且 容 易 出 错 ， 安 财 网 上 报销 系统 可 


以 实时 地 让 每 一 a 工资 信息 。 

(3) 领导 及 时 审批 。 企 ， 必 然 及 时 的 情况 ， 领 导 通过 安 
财 网 上 报销 系统 可 以 也 审批 单据 ， 大 : 办 事 效 率 。 

(4) 网 银 互 连 。 ye 将 报销 的 钱 规 险 ， 给 员工 带 来 
了 很 大 的 便利 。 0 9 

通过 平 来 降低 成 本 已 经 筑 为 经 济 型 连锁 酒店 行业 发 展 的 一 个 必然 趋 
势 ， 而 提高 管理 水 平 离 不 开 提 高 企业 的 信息 化 程度 ， 特 别 是 企业 财务 的 信息 化 程度 ， 


由 于 连锁 型 酒店 行业 涉及 的 面 比 较 广 ， 费 用 报销 成 为 控制 财务 支出 的 关键 所 在 。 
资料 来 源 : http://wenku.baidu.com/view196cffb1910a6f524ccbf8522.html. 







ee 


月 心气 : 


.财务 信息 系统 对 酒店 财务 部 的 工作 有 什么 影响 ? 
， 网 上 财务 报销 系统 比 手 工 报销 有 什么 便利 之 处 ? 
5.1 财务 部 的 地 位 、 组 织 机 构 与 职能 


5.1.1 财务 部 的 地 位 


酒店 的 财务 工作 是 在 会 计 核算 的 基础 上 进行 的 。 在 日 常 工作 中 既 要 定期 或 不 定期 
地 进行 各 项 统计 工作 ， 还 要 编制 酒店 的 经 营 计划 、 购 置 计划 ， 而 且 有 的 财务 部 门 还 要 

















兼 管 物价 工作 。 概 括 而 言 ， 酒 店 财务 工作 的 主要 任务 是 : 促进 本 店 生产 经 营 的 发 展 








对 本 店 的 经 济 活动 进行 财务 监督 ， 具 体 而 言 ， 就 是 筹集 资金 ， 经 济 核算 ; 合理 分 配 资 
金 ; 通报 或 反映 经 营 管理 中 的 信息 ; 对 货币 的 收 支 进行 监督 ， 对 国家 财产 的 安全 进行 
监督 等 。 而 酒店 的 财务 管理 工作 ， 则 是 由 财务 工作 的 实质 所 决定 的 。 这 是 因为 财务 
作 在 酒店 的 生产 经 营 活动 中 ， 对 于 资金 的 取得 与 使 用 ， 对 生产 经 营 中 成 本 与 费用 的 开 
支 ， 对 于 经 济 效果 的 形成 和 分 配 ， 都 要 进行 管理 ， 而 且 要 处 理 好 各 方面 的 财务 关系 ， 
促进 生产 经 营 的 发 展 。 
为 达到 这 个 目的 ， 必 须 做 好 以 下 三 个 方面 的 工作 : 第 一 ， 制 订 财 务 计划 。 酒 店 的 
财务 工作 ， 必 须要 有 计划 地 进行 。 必 须 制 订 切 实 可 行 的 、 具 有 开创 性 的 财务 计划 ， 使 
企业 不 但 能 够 依次 进行 再 生产 ， 而 且 应 该 进行 扩大 再 生产 ， 以 增加 服务 项 目 ， 增 加 服 
务 设施 ， 挖 掘 内 部 潜力 ， 满 足 宾客 需要 。 因 此 ， 在 国家 有 关 方 钛 政策 的 指导 下 ， 要 对 
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餐厅 收入 计划 ， 商 品 销售 计划 、 成 本 计划 、 费 用 计划 划 、 外 汇 收 支 计划 等 。 
各 项 计划 不 但 要 有 数量 的 要 求 ， 还 应 有 质量 的 要 求 业 在 一 年 的 经 济 活动 中 有 明 
确 的 奋斗 目标 。 第 二 ， 进 行 日 常 的 财务 管理 的 财务 计划 确定 后 ， 财 务 管理 
工作 就 有 章 可 循 了 。 ct 务 量 ， 组 织 资金 来 源 ， 保 证 供应 y 
务 资金 。 对 业务 活动 中 偏离 国家 方 各 项 规 竟 制 度 的 现象 ， 随 时 进行 纠正 和 监 
督 。 财 务 管理 的 重点 是 资金 管理 .、9N 纠 理 和 利润 管理 。 在 管理 过 程 中 ， 一 定 要 实行 
ne 发 挥 各 经 营 性 部 门 核算 人 员 、 统 计 人 员 的 劳 

















动 积极 性 。 第 三 ， 做 好 财 获 依 析 > 财务 管理 工作 是 弥生 蓄 经 营 过 程 中 进行 的 ， 在 管理 
中 会 遇 到 各 式 各 样 的 法 禾 , 狂 店 与 各 部 门 之 间 的 中 缀 济 利害 关系 ， 有 一 些 会 随 着 业 
务 的 发 展 得 到 解 民 也 有 一 些 问题 ， 由 天 种 灯头 因 得 不 到 解决 。 因 此 ， 按 月 按 季 地 进 
行 财务 分 板 和 从 通 芝 中 找 出 问题 的 实 麻 : 估 向 研究 ， 提 出 改进 的 意见 ， 对 于 调整 企 
的 经 营 计划 人 测验 各 方面 的 经 济 关系 ， 都 是 非常 必要 的 。 以 上 三 个 方面 的 工作 是 相互 
联系 、 相 互补 充 的 。 财 务 计划 是 酒店 的 奋斗 目标 之 一 ， 财 务 管理 是 为 了 达到 目标 采取 
的 必要 途径 。 


5.1.2 ”财务 部 的 组 织 机 构 与 职能 


酒店 财务 机 构 的 设置 从 组 织 形式 上 来 说 一 般 有 以 下 两 种 。 

一 是 财务 采 供 一 体式 , 即 财务 工作 、 会 计 工作 和 物资 采购 工作 都 由 财务 部 负责 完成 。 
这 种 组 织 形式 的 优点 主要 有 利于 控制 资金 使 用 ， 尤 其 是 对 物资 储备 资金 的 控制 。 由 于 管 
理 的 跨度 增 大 ， 这 种 组 织 形式 对 财务 部 经 理 或 计 财 总 监 的 业务 管理 素质 要 求 较 高 。 

二 是 财会 一 体式 ， 即 物资 采购 供应 工作 由 专门 的 职能 部 门 负责 ， 财 务 部 只 负责 财 
务 会 计 工作 。 这 种 组 织 形式 的 优点 是 管理 专业 化 较 强 ,缺点 是 对 采 供 环节 的 资金 占用 
难以 有 效 控制 ， 资 金 不 能 合理 利用 。 

财务 部 组 织 机 构 的 设置 没有 固定 的 模式 ， 根 据 不 同 酒店 的 规模 、 等 级 和 人 员 素 质 、 
内 部 管理 的 需要 而 设置 。 不 过 综合 来 看 ， 越 来 越 多 的 酒店 采用 财务 统管 组 织 形式 ， 恕 
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5 ”酒店 财务 信息 管理 









入 。 委 六 及 应 收 账 款 | 








5.5 ”酒店 财务 部 组 织 结构 图 


5.2 ”财务 部 信息 流程 


5.2.1 ”销售 与 应 收 账 款 数据 流程 





酒店 应 收 账 款 主要 来 源 于 客房 、 餐 饮 等 业务 的 销售 ， 销 售 与 应 收 系统 数据 流程 了 
要 包括 销售 订单 确认 、 销 售 和 货款 结算 两 个 环节 。 这 两 个 环节 中 既 包 含 着 物流 的 流动 ， 
又 包含 着 资金 的 流动 。 

(1) 客房 预订 单 输入 : 预订 人 员 输 入 客户 订单 并 记录 在 客户 订单 文件 内 。 


(2) 订单 审计 : 主管 人 员 从 订单 文件 中 提取 客户 订单 进行 审核 , 在 经 过 审计 的 订单 
上 记录 审核 标志 。 
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(3) 输入 销售 发 票 : 业务 人 员 根 据 客户 已 消费 的 活动 生成 销售 发 票 。 如 果 属 于 肉 销 
业务 ， 同 时 登记 客户 的 应 收 账 款 明 细 账 。 

(4) 收 款 单 输入 : 客户 付款 后 ， 会 计 人 员 输 入 付款 单据 ， 并 核 销 对 应 的 客户 销售 发 
票 。 如 果 属 于 峰 销 的 客户 ， 同 时 修改 客户 的 应 收 账 款 明细 账 。 
(5) 会 计 和 凭证 生成 : 根据 业务 单据 自动 生成 会 计 赁 证 。 
6) 信息 输出 : 按 使 用 者 的 要 求 ， 对 各 数据 文件 的 数据 分 类 汇总 ， 输 出 统计 或 会 计 
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账 龄 分 析 表 





及 图 5.6 onaa 
5.2.2 总 由 补血 信息 流程 EF 


在 手工 记 账 的 情况 下 ， 账 务 处 理 程序 可 以 简单 地 概括 为 :凭证 一 账 笑 一 报表 ， 凭 
证 一 账 每 的 处 理 用 图 示 法 简要 标明 如 图 5.7 所 示 。 


原始 凭证 





5.7 ”凭证 一 账簿 处 理 图 示 


依据 这 一 处 理 流程 来 描述 酒店 财务 信息 系统 的 总 账 核算 信息 流程 。 

(1) 将 手工 制作 的 审核 无 误 的 记 账 凭证 , 通过 人 机 对 话 输入 到 计算 机 中 ，, 并存 贮 在 
凭证 文件 中 。 

(2) 审核 输入 凭证 的 正确 性 。 

(3) 将 审核 无 误 的 记 账 凭证 从 记 账 凭证 数据 库 文件 追加 到 账簿 文件 中 , 同时 更 新 科 
目 数据 库 文件 。 

(4) 根据 账 短 数 据 库 文件 和 科目 数据 库 文件 的 有 关内 容 , 形成 各 式 账 竹 和 查询 资料 。 

根据 以 上 分 析 结 果 ， 可 以 归纳 出 总 账 核算 的 信息 流程 图 ， 如 图 5.8 所 示 。 






























原始 
赁 让 





VI 
图 5.8 NS 


5.2.3 会计 报 表 编 制 的 数据 流程 
编制 会 计 报 表 ， 首 先 要 在 报表 结 + EA, (报表 名 称 、 报 表格 式 和 报表 公式 。 

会 i 系统 的 数据 库 包含 凭证 文件 们 是 构成 会 计 报表 子 系统 的 重要 

。 通 常 etsy 由 于 信息 系统 自动 化 程度 的 提高 ， 减 少许 
多 人 工 的 误 操作 ， 如 果 操作 员 吉 二 数据 准确 ， 经 过 计算 机 处 理 后 ， 就 能 有 效 保 
证 记录 在 会 计 账簿 数据 此， 当 用 户 通 直 色光 子 系统 构建 会 计 报表 时 ， 
关键 问题 在 于 要 准确 定 要 计算 的 才 单 的 人 家 达 式 ， 这 样 报 表 子 系统 在 运 
行 时 ， 计 算 机 按照 报表 从 会 计数 据 库 获 取 会 计 报表 数据 并 
进行 运算 ， 由 些 华 战 的 会 计 乡 熙 保障 所 给 出 的 会 计 信息 的 准 而 性、 可 
靠 性 和 一 ] 




























报表 结构 文件 


报表 编制 










工资 系统 
成 本 系统 
间 定 资产 系统 





报表 数据 文件 

















资产 负债 表 
损益 表 


成 本 表 
图 5.9 会 计 报表 编制 的 数据 流 
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5.3 ”财务 部 信息 系统 操作 











酒店 财务 信息 系统 用 于 管理 客户 、 处 理应 收 账 款 、 查 看 应 收 账 款 报表 、 支 付 账 款 、 
核算 工资 及 管理 资金 卡 等 。 


5.3.1 客户 档案 管理 操作 
1. 客户 类 型 设置 
林 开 “客户 类 型 设置 ”可 对 客户 类 型 进行 增加 、 修 改 和 删除 。 
曾 加 客户 类 型 : 在 右 侧 的 框 中 输入 新 的 客户 类 型 ， A 按钮 ， 将 新 增 一 
个 客户 类 型 。 
修改 客户 类 型 : 选中 左 侧 列表 中 的 条 目 ， Te 在 右 侧 的 输入 框 中 ， 修 改 








后 单 击 “ 人 和 修改” 按钮， 可 更 改 其 信息 。 
删除 客户 类 型 : ee 单 击 “删除 ”按钮 ， 系 统 提示 是 
否 确 定 ， 单 击 “ 是 ” 可 将 其 删除 。 ， ?> 


客户 类 型 设置 操作 窗口 如 图 5. QE 














图 5.10 客户 类 型 设置 操作 窗口 


2. 增加 客户 
单 击 “ 增 加 ”按钮 ， 将 弹出 客户 档案 窗口 ， 输 入 相关 内 容 ， 单 击 “ 确 定 ”按钮 ， 
可 增加 一 个 新 客户 ， 如 图 5.11 所 示 。 











Per 
5 ”酒店 财务 信息 管理 gi 











客户 类型 源 和 入 | na I 
i 间 200 120 0 
FE 
Ss le 0200 
珊 多 套 则 490 180 0 
而 多 大 2 490 180 0 











5.11 wm 


3、 查 询 客户 档案 
输入 查询 条 件 (代码 、 类 型 、 名 称 、 地 [ A 杜 询 ”按钮 可 得 结果 ， 访 结果 可 


作为 修改 、 删 除 的 选择 ， 如 图 5.12 所 示 。 











图 5.12 客户 档案 界面 
4. 修改 客户 


选择 要 修改 的 客户 ， 单 击 “ 修 改 ” 按 钮 ， 将 出 现 客户 档案 窗口 ， 修 改 后 单 击 “ 确 
定 ” 按 钮 ， 可 将 修改 内 容 储存 。 


5 删除 客户 
选择 要 删除 的 客户 ， 单 击 “ 删 除 ” 按 钮 ， 提 问 确认 后 单 击 “确定 ”按钮 ， 如 果 该 
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客户 已 经 使 用 ， 系 统 会 提示 不 可 删除 ， 和 否则 将 删除 该 客户 。 

6. 注销 与 恢复 账户 

选择 要 注销 的 账户 ， 单 击 “ 注 销 ”按钮 ， 提 问 确认 后 单 击 “ 确 定 ” 按 钮 ， 可 注销 
该 账户 ， 注 销 后 ， 该 账户 将 不 能 被 用 于 挂账 ， 但 其 账目 依然 保留 。 

选择 已 注销 的 账户 ， 此 时 原 “ 注 销 ”按钮 显示 为 “恢复 ”， 单 击 “ 恢 复 ”按钮 可 使 
该 账户 恢复 使 用 。 


5.3.2 ”往来 账 系 统 操作 


选择 要 处 理 的 账户 ， 单 击 “ 明 细 账 ”按钮 ， 将 出 现 该 账户 明细 账 窗口 ， 如 图 5.13 
所 示 。 


























NEI 0 
ET 
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> 区 
YU 513 we 
车 要 对 应 收 rhe 出 应 收 款 调整 操作 窗口 (图 5.14)， 
输入 相关 内 容 ， 第 竹 般 认 ” en :中 。 该 金额 作为 增加 应 收 款 记 入 借方 ， 
的 功能 相同 。 1 

收回 应 收 账 款 之 后 ， 单 击 “ 回 款 ” 按钮 ， 将 弹出 应 收 款 回 款 操作 窗口 (图 5.15)， 输 
少 应 收 款 记 入 贷方 。 


入 相关 内 容 ， 单 击 “ 确 认 ” 按 钮 将 记 入 该 账户 中 。 该 金额 作为 减 


ET 





图 5.14 应 收 款 调整 操作 窗口 图 5.15 ”应 收 款 回 款 操作 窗口 


清 账 时 ， 选 择 相应 的 清 账 应 收 款项 目 ， 单 击 “ 清 账 ” 按 钮 ， 将 弹出 应 收 款 清 账 操 
作 和 窗口 ， 输 入 相关 内 容 ， 单 击 “ 确 认 ” 按 钮 将 记 入 该 账户 中 。 该 金额 作为 减少 应 收 款 
记 入 贷方 。 与 回 款 不 同 的 是 ， 该 功能 自动 计算 贷方 金额 ， 并 作 清 账 标志 ， 以 便 过 滤 应 
收 款 明细 账 ， 使 之 仅 留 下 未 清 账 部 分 。 
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5.3.3 ”结算 系统 操作 


酒店 进行 结算 时 ， 有 不 同 的 类 别 。 在 日 常 业务 往来 中 ， 有 许多 协议 单位 ， 一 般 是 
按 具体 单位 定期 或 不 定期 的 结算 。 对 于 供 货 商 ， 通 过 “ 货 商 结算 ”模块 进行 结算 ; 对 
于 酒店 会 员 ， 需 通过 “会 员 结算 ”模块 操作 。 

1. 协议 单位 结算 

协议 单位 即 为 签订 销售 合同 的 企 事 业 单位 。“ 协 议 单位 ”模块 记录 协议 单位 客户 档 
案 、 签 约 价格 、 欠 款 缴 款 金 额 ， 并 记 入 财务 现金 账 。 协 议 单位 结算 单 只 发 生 在 与 协议 单 
位 有 签单 销售 时 ， 首 先 要 允许 协议 单位 挂账 ， 其 次 协议 单位 要 有 相应 的 挂账 限额 。 结 算 
时 ， 在 主 界面 选择 “协议 单位 ”模块 进入 ， 根 据 协议 信息 即 可 操作 ， 如 图 5.16 所 示 。 


























单位 ”模块 进入 ， 如 图 5.17 所 示 。 


在 “ 主 界面 ”中 选择 \,& 协 
面 ， RE 是 否 允 许 客户 签单 付款 ， 前 台 结 算 时 





最 大 挂账 限额 。 议 单位 档案 的 同时 ， 需 录入 客房 签约 价 


一 一 一 一 一 一 
Xesitz:[| XE 
na: gone: 0 














图 5.17 新 建 协议 单位 档案 操作 窗口 
2， 货 商 结 算 


在 “ 主 界面 ”中 顶部 菜单 项 选择 “财务 ”一 “ 货 商 结算 单 ” 项 进入 本 模块 ， 记 录 
会 员 欠 款 缴 款 金额 ， 并 记 入 财务 现金 账 ， 如 图 5.18 所 示 。 
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酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 。。。 











图 5.18 货 商 结算 单 操作 窗口 
3. 会 员 结算 
进行 会 员 结算 时 ， 在 “ 主 界面 ”中 选择 “会 员 结算 ” i 记录 会 员 从 款 缴 
款 金额 ， 并 记 入 财务 现金 账 ， 如 图 5.19 所 示 。 


a A 
人 























国 # BY 
又. 图 5.19 i 
+ wie % 
在 “ 主 界面 ”中 选择 “收银 交 款 ”模块 进入 ， 如 图 5.20 所 示 ， 记 录 前 台 收 银 员 收 


银 的 金额 ， 并 记 入 财务 现金 账 。 此 处 收银 交 款 单 为 自动 生成 ， 调 用 的 数据 为 “日 常 业 
务 ” 一 “收银 交 班 ”生成 的 数据 。 















































ET 有 ES] 
A 
收银 交 款 单 
收 要 中 : [大 天 日 由 :Fa 可 区 
是 手 人 3 1 RE 
者 “ 竹 市 巷 人 : 于 
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全 面 合计 st8.00 mm oo isi0.00 
4 下 
国 音 到 REE 世间 各 录入 

















图 5.20 ”收银 交 款 单 操作 窗口 
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5.3.4 现金 收入 支出 








在 “ 主 界面 ”中 选择 “现金 收入 支出 ”模块 进入 ， 如 图 5.21 所 示 ， 记 录 现 金 收入 、 
支出 金额 ， 并 记 入 财务 现金 账 。 























国 ## 拓 和 % 世间 要 录入 





图 5.21 现金 收入 单 
“银行 转账 ”记录 银行 账户 与 现金 账户 ey 并 记 入 财务 现金 账 。 在 “ 主 界面 ” 
中 选择 “银行 转账 ”模块 进入 ， 如 图 5.2 Ri 




















5.22 ”银行 转账 单 操作 窗口 


5.3.5 ”统计 报表 操作 

统计 报表 功能 主要 是 为 了 按时 间 统 计 一 天 、 一 个 月 、 一 年 的 消费 金额 ， 以 及 不 同 
结算 方式 的 消费 金额 和 商品 销售 明细 报表 ， 方 便 管理 者 随时 了 解 当 时 的 营业 额 。 

统计 报表 主要 有 以 下 几 种 统计 方式 。 

1. 经 营 日 报表 

统计 一 天 内 的 经 营 营业 额 ， 以 及 不 同 结算 方式 的 营业 额 ， 经 营 明细 报表 操作 窗口 
如 图 5.23 所 示 。 

2. 经 营 月 报表 

统计 每 个 月 的 经 营 营业 额 ， 以 及 不 

















结算 方式 的 营业 额 ， 经 营 月 报表 操作 窗口 如 


可 
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图 5.24 所 示 。 
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图 5.23 经 营 明细 报表 操作 窗口 
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5.24 经营 月 报表 操作 窗口 
3. 经 营 年 报表 


统计 每 年 的 经 营 营业 额 ， 以 及 不 同 结算 方式 的 营业 额 ， 经 营 年 报表 操作 窗口 如 
图 5.25 所 示 。 


4. 商品 销售 明细 报表 
统计 任意 时 间 段 内 商品 销售 的 详细 情况 ， 如 商品 名 称 、 数 量 、 单 价 及 总 价 等 ， 商 
品 销售 明细 报表 操作 窗口 如 图 5.26 所 示 。 


112 





5 ”酒店 财务 信息 管理 
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图 5.26 商品 销售 明细 报表 操作 窗口 
人 


北京 国际 饭店 信息 化 平台 整合 
北京 国际 饭店 (简称 国际 饭店 ) 是 北京 首 旅 集团 旗下 的 五 星 级 饭店 , 国际 饭店 在 以 往 





的 信息 化 建设 当中 , 已 经 采用 了 Micros-Fidelio 的 酒店 前 台 系统 .用 友 的 财务 核算 系 
久 其 的 财务 报表 系统 ， 虽 然 各 环节 都 采用 了 先进 的 产品 ， 但 由 于 没有 构建 在 统一 的 
息 平台 上 ， 造 成 各 环节 相对 独立 ， 信 息 不 能 共享 。 而且 在 酒店 行业 ， 采 购 业 务 和 物资 
存储 涉及 采购 、 仓 库 、 财 务 、 厨 房 等 多 个 部 门 ， 环 节 多 ， 跨 度 大 ， 流 程 管理 十 分 困难 。 
同时 ， 为 了 满足 酒店 内 部 绩效 管理 的 要 求 ， 财 务 人 员 要 对 饭店 内 部 众多 部 门 进行 指标 
考核 ， 工 作 量 庞大 ， 信 息 收 集 十 分 困难 。 基 于 上 述 原因 ， 国 际 饭店 将 信息 化 建设 的 目 
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标定 为 : 在 解决 酒店 供应 链 、 财 务 核算 等 问题 的 基础 上 ， 实 现 信息 平台 的 整合 。 

2004 年 4 月 ,国际 饭店 在 对 管理 软件 供应 商 进行 初步 筛选 后 , 久 其 公司 .Micros-Fidelio 
公司 、 用 友 公司 等 几 个 知名 公司 进入 参 选 范围 。 在 与 这 几 家 公司 进一步 接洽 中 ， 国 际 饭店 
认为 , 久 其 公司 不 仅 对 酒店 特有 的 经 营 管理 方式 非常 熟悉 , 而 且 能 够 根据 用 户 的 实际 需求 ， 
进行 灵活 的 定制 开发 ; 在 同类 、 同 品质 产品 中 ， 久 其 公司 还 具有 很 大 的 价格 优势 。 因 此 ， 
国际 饭店 决定 选择 久 其 公司 作为 合作 伙伴 。 国际 饭店 要 求 久 其 公司 在 新 的 系统 实施 后 ， 能 
够 实现 国际 饭店 以 往 采 用 的 Fidelio、 用 友 U8、 和 久 其 报表 的 全 部 功能 ， 同 时 还 能 够 实现 以 
下 功能 。 

(1) 采购 管理 方面 : 实现 申 领 、 申 购 的 多 级 审批 、 采 购 流程 灵活 定义 、 采 购 价格 全 
程 管理 。 实 施 人 员 在 与 用 户 确认 采购 流程 后 ， 优 化 了 从 部 门 到 采购 再 到 供应 商 ， 直 至 
送 货 的 所 有 环节 ， 并 根据 业务 不 同 ， 设 计 了 库房 采购 、 直 入 直 出 和 一 次 性 采购 三 种 采 
购 方式 。 

(2) 库存 管理 方面 : 实现 对 一 般 职能 部 门 、 餐 厅 、 厨 房 名 、 仓 库 实 行 不 同 的 
te 
次 性 采购 减少 库房 的 压力 ， 并 随时 计算 归 集 成 本 费 各 营业 部 门 ， 通 过 虚拟 库 
房 、 倒 算 成 本 的 方式 进行 成 本 管理 ; 对 于 一 问 ， 需 经 多 层 审批 领 用 物品 。 该 
模块 的 实施 ， 规 范 了 业务 流程 ， 并 为 各 环 提供 了 方便 。 


(3) 应 付 管理 方面 : 可 以 自动 生成 应 第 ; 按照 供应 商 资 质 、 结 算 周期 自动 生成 
结算 表 。 应 付 和 实际 付款 信息 自动 赁 证， 实现 数据 联 查 及 账 龄 分 析 。 也 可 不 







通过 采购 模块 形成 应 付 数据 ， 时 全 部 应 付 业 控 。 

(4) 财务 核算 方面 : 自如 针 任 证、 账簿 会 计 报 表 附 注 ; 所 有 的 数 
据 流程 可 以 逆向 查询 A 

(5) 报表 管 Nk; 总 2 ee 总 ， 同 类别 不 同 部 门 的 报表 可 进行 
模板 替换 ; 预算 指标 ， en pe 编制 各 部 门 的 业务 预 
算 ， 并 随和 监控 ， 同 时 ， 系 多 0 Real 报表 


现 有 2 和 建 创 建 。 

(6) 总 ee 根据 饭店 的 核算 特点 ， 通 过 划分 收入 构成 和 设置 成 本 科目 ， 实 现 收 
入 与 费用 的 配 比 管理 。 为 了 解决 核算 效率 与 精度 的 平衡 问题 ， 采 用 了 单据 类 型 和 字段 
组 合 后 再 与 会 计 科目 进行 映射 的 方式 ， 经 过 使 用 验证 ， 效 果 极 佳 ; 系统 还 实现 了 凭证 
到 单据 之 间 的 双向 联 查 。 在 总 账 模块 中 ， 采 购 、 库 存 和 应 付 模块 的 单据 能 够 自动 汇总 ， 
并 生成 会 计 赁 证 

(7) 信息 系统 实施 之 后 ， 将 物品 的 申购 、 审 批 、 询 价 、 采 购 、 申 领 、 调 拨 、 盘 点 等 
繁杂 的 酒店 后 台 业 务 整合 在 一 个 平台 上 ， 可 以 随时 查询 业务 单据 所 处 的 环节 ， 实 现 规 
范 化 、 透 明 化 管理 。 既 实现 财务 上 所 有 核算 口径 的 统一 ， 使 财务 信息 的 真实 性 、 可 比 
性 大 大 增强 ， 又 加 强 了 供应 商 管 理 ， 实 现 系 统 内 采购 单价 审批 管理 ， 外 部 采购 成 本 得 
到 了 进一步 的 控制 ， 单 品 采购 单价 在 一 定 范围 内 有 所 降低 。 

(8) 账 务 数据 与 报表 数据 的 优化 整合 使 得 工作 效率 明显 提高 .对 大 量 内 部 考核 报表 
可 以 快速 实现 自动 出 表 ; 以 往 现 金 流量 表 需 要 半天 到 一 天 才能 完成 的 工作 ， 目 前 只 需 
要 十 几 分 钟 ， 以 往 应 付 岗位 在 每 月 处 理 结算 信息 需要 三 个 或 四 个 工作 日 ， 目 前 时 间 缩 
短 到 两 个 工作 日 以 内 。 
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资料 来 源 : http:/wwwjiuqi.com.cn/htmlchenggonganli/qiyejituan/canyinlvyou/ 


请 思考 : 


20100108/1406.html. 





1. 久 其 软件 在 哪些 方面 对 财务 工作 进行 了 整合 ? 


2. 北京 








国际 饭店 信息 化 平台 整合 之 后 ， 对 原来 的 工作 产生 什么 影响 ? 














本 章 小 结 





财务 部 在 酒店 中 具有 重要 作用 ， 其 工作 是 以 会 计 核算 为 基础 进行 的 ， 主 要 包括 目 


酒店 预算 ， 应 收 、 应 付款 的 核算 ， 成 本 控制 ， 结 算 工 资 ， 财 务 员 
细 介 绍 了 如 何在 酒店 财务 管理 信息 系统 中 具体 操作 ， 从 而 快 ; 





一 、 选 择 题 


1， 酒 店 的 财务 工 人 > nde 
:站 
C， 财务 分 a 
ee (ri 
和 会 计 工作 





cm .库存 管理 
ii 沁 
A. 凭证 一 账 德 一 报表 B. 和 凭证 一 报表 一 账簿 
C. 账 短 一 凭证 一 报表 D. 报表 一 凭证 一 账 适 
4. 下 列 各 选项 属于 结算 系统 操作 模块 的 是 (。”)。 
A. 协议 单位 结算 B. 货 商 结算 
. 会员 结算 D. 收银 交 款 


pe )。 
A. 经 营 日 报表 B. 经 营 月 报表 ”C. 经 营 年 报表 ”DD. 商品 销售 明细 报表 


二 、 判 断 题 


.酒店 财务 部 的 设置 从 组 织 形式 上 来 说 一 般 有 财务 采 供 一 体式 和 财会 一 体式 。 


2. 在 手 了 


( 
[ 记 账 的 情况 下 ， 账 务 处 理 程序 可 以 简单 地 概括 为 ， 任 证 一 账簿 一 报表 。 
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3. 编制 会 计 报表 ， 只 需要 在 报表 结构 文件 中 设置 报表 名 称 、 报 表格 式 。 (  ) 
4. 进行 往来 账 系统 操作 时 ， 选 择 要 处 理 的 账户 ， 单 击 “ 明 细 账 ”按钮 ， 将 弹出 该 
账户 明细 账 窗口 。 人 吉 
5. 进行 结算 系统 操作 时 ， 对 于 供 货 商 ， 需 通过 “会 员 结算 ”模块 操作 。 C3 
6.“ 协 议 单位 ”模块 记录 协议 单位 客户 档案 、 签 约 价格 、 欠 款 缴 款 金额 ， 并 记 入 
财务 现金 账 。 ( ) 


三 、 简 答题 


1. 财务 部 的 信息 化 对 财务 部 的 工作 流程 有 什么 影响 ? 
2. 总 账 核算 信息 流程 与 传统 的 手工 记 账 流程 有 什么 区 别 ? 











四 、 实 训 题 论 
1， 协 议 单位 结算 是 如 何 操作 的 ? 全 




















2. 掌握 几 种 统计 报表 的 操作 方式 。 
3 图 527 是 明细 旺 操作 窗口， 写 册 对 应 大 ra 及 Kookk 拓 0 名 
作 步 骤 。 SS 
明细 帐 [帐号 ， 000; . 扳 
调整 帐 二 光 AL 让 外 口语 己 清 帐 部 分 
日 期 ” 单 号 付款 方式 借 ; Si 余 略 摘要 部 门 ”操作 


0.00 








5.27 ”明细 账 操作 窗口 
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髓 吕 汪 二 源 洒 过 曾 


学 习 目标 


NAi wen 前 组 织 机 构 与 职能 
入 2， 了 解 采 购 部 各 项 服务 的 信息 流程 


3. 掌握 采购 信息 管理 子 系统 的 操作 








未 全 


金陵 电子 采购 系统 


2006 年 3 月 31 日 ,由 《中 国 酒店 采购 报 》 承 办 的 “金陵 电子 采购 系统 上 线 运行 座 
谈 会 ”于 深圳 成 功 召 开 。 座谈 会 以 “颠覆 传统 葬 端 ， 引 领 协同 高 效 ” 为 主题 ， 直 击 酒 
店 采购 领域 中 存在 的 问题 ， 会 上 畅谈 了 酒店 采购 现状 及 未 来 发 展 趋势 和 “阳光 采购 ” 
等 行业 热点 话题 ， 并 演示 了 金陵 中 央 电子 采购 的 网 上 采购 流程 。 中 国 饭 店 协会 及 中 国 
饭店 协会 供应 商 委员 会 秘书 长 范 光 焊 、 广 州 酒店 用 品 商会 会 长 李 国 昭 、 秘 书 长 陈 彦 、 
深圳 五 星 级 酒店 采购 总 监 和 明 辉 实业 (深圳 ) 有 限 公司 、 江 苏 康 乃 志 织造 有 限 公 司 、 雨 润 
集团 代表 人 等 都 出 席 了 座谈 会 。 此 外 ， 座 谈 会 也 吸引 了 南方 日 报 、21 世纪 经 济 报道 、 
南方 都 市 报 、 香 港 商 报 、 中 国旅 游 报 等 众多 主流 媒体 和 行业 地 加 。 

会 议 重点 对 金陵 中 央 电 子 采 购 网 做 了 介绍 ， 传 统 的 渭 世 采购 往往 存在 以 下 兽 端 
成 本 难以 控制 、 采 购 周期 元 长、 信息 共享 程度 弱 、, 监 篇 等 。 而 新 上 线 的 金陵 中 央 
电子 采购 网 通过 系统 化 的 协同 管理 ， 实 施 “ 标 ; ee 采购 过 程 高 效 ” 的 
采购 原则 ， 彻 底 解决 了 以 往 酒店 采购 中 的 - 

会 人 员 讲 解 和 展示 功能 ， 对 系统 上 线 


金陵 酒店 联合 采购 中 心 总 经 理 助 
的 过 程 、 RE 电子 采购 网 将 各 酒店 与 供应 商 的 多 头 业 
务 状态 统一 到 联合 采购 中 心 人 阁 可 在 网 上 多 桌 束 购 ， 联 合 采购 中 心 则 根据 相 
应 的 标准 ， nm 俯 批量 来 获取 价 2 ep 
的 采购 成 本 。 pee 应 商 、 联 合 采 购 以 随时 跟踪 订单 的 全 过 程 执行 
状况 ， 大 大 促进 后 链 的 协同 和 效率 、 通 过 招标 通知 、 询 报价 、 新 品 询 价 、 合 
二 分 穆 ， 采 购 网 与 供应 商 之 间 建 立 了 公开 透 
明 的 价格 信 体系 ee 能 方便 地 向 金陵 连锁 酒店 提供 报价 及 服务 。 
采购 网 还 建 半 了 科学 规范 的 供应 商 考核 体系 ， 以 达到 不 断 优化 供应 体系 的 目的 。 任 何 
rg 

如 今 ， 只 要 进入 金陵 电子 采购 网 ， 金 陵 连锁 酒店 采购 物品 的 类 别 就 会 出 现 ， 买 卖 
双方 可 以 在 网 上 自由 交易 。 截至 2008 年 “金陵 ”旗下 经 济 型 酒店 品牌 “人 金 一 村 ”五 家 
分 店 已 率先 在 网 上 进行 申购 业务 ， 而 在 金陵 连锁 酒店 总 经 理 研 讨 会 上 ， 此 采购 网 让 各 
连锁 酒店 的 总 经 理 们 振奋 ， 他 们 认为 做 好 系统 建设 是 连锁 发 展 的 重要 基础 ，“ 人 金陵 ” 投 
入 巨 资 建设 的 这 些 系统 具有 长 远 的 战略 眼光 , 连锁 经 营 要 充分 依靠 和 使 用 好 系统 资源 ， 
实现 每 家 酒店 经 济 效益 的 持续 增长 。 

“我 们 可 以 向 所 有 人 金陵 连锁 酒店 承诺 : 与 酒店 自行 采购 相 比 ， 所 有 通过 金陵 电子 采 
购 网 所 采购 的 物品 ， 同 等 质量 情况 下 价格 最 低 ， 同 等 价格 情况 下 质量 最 好 。” 人 金陵 酒店 
联合 采购 中 心 总 经 理 和 孙 玉 振奋 人 心地 说 : “我 相信 ， 广 大 酒店 用 品 供应 商 与 “金陵” 旗 
下 的 30 余 家 成 员 酒店 以 及 更 多 的 非 成 员 酒 店 ， 必 将 通过 这 种 公开 、 透 明 、 高 效 的 采购 
运作 模式 ， 搭 建 一 个 融入 现代 采购 理念 的 在 线 交 易 、 交 流 的 平台 。” 
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在 “公开 、 透 明 、 高 效 ” 的 现代 采购 理念 的 指导 下 ， 汇 聚 各 方 声音 ， 本 次 座谈 会 
以 公正 的 视角 、 诚 实 的 声音 、 强 大 的 影响 力 ， 为 酒店 网 上 采购 的 发 展 献计 献策 ， 并 将 
推动 酒店 采购 的 健康 发 展 。 

座谈 会 经 典 语录 摘录 如 下 。 

孙 玉 (金陵 酒店 联合 采购 中 心 总 经 理 ): 借助 金陵 中 央 电 子 采购 网 , 金陵 连锁 酒店 希 
望 与 广大 酒店 用 品 供应 商 构建 体现 现代 采购 理念 的 在 线 交 易 平台 。 

王 爱 良 (中 国 酒店 采购 报社 长 ): 全 力 推进 “阳光 采购 ”>， 这 对 于 酒店 采购 能 否 实现 
“版 本 升级 ”， 推 动 和 提升 中 国 酒店 行业 的 发 展 ， 使 中 国 酒店 跻身 世界 酒店 行业 的 先进 
行列 将 会 带 来 深远 的 影响 ， 金 陵 电 子 采 购 系 统 值得 推崇 。 

范 光 烛 (中 国 饭店 协会 供应 商 委员 会 会 长 助理 ): 形成 现代 酒店 采购 理念 ,共同 促进 
酒店 发 展 ， 和 希望 金陵 电子 采购 系统 使 中 国 酒 店 业 发 展 蒸 蒸 日 

陈 彦 (广州 酒店 用 品 商会 秘书 长 ): 金陵 电子 采购 系统 的 nn 
购 业 内 的 革新 ， 这 次 座谈 会 后 我 要 向 我 们 的 会 员 单 位 引 

周正 山 (深圳 饭店 协会 ): 希望 借助 这 一 体系 的 






模式 。 
深圳 饭店 采购 管理 水 平 ， 促 


进 酒店 业内 质 的 飞跃 。 
过 敢 为 酒店 集团 之 先 ， 令 人 振奋 ， 系 


统 快捷 、 延 明 、 完 善 ， 佩 服 ! AR 
周 现 林 (江苏 康 力 A 我 公司 是 金陵 电子 采购 系统 上 线 运 行 以 


后 的 第 一 家 受 惠 的 供应 商 ， SS 
欧阳 晓 静 (深圳 威尼斯 酒 镶 朵 购 部 经 理 ):， 高 效 的 3 模式 是 采购 经 理 的 梦想 ， 
向 “金陵 ”学 习 协 同 高 效 乙 乱 






劳 家 梁 ( 深 圳 购 部 经 理 ): 采 要 与 时 俱 进 ,金陵 电 子 采购 系统 为 
我 们 的 采购 管理 锋 信 了 新 标杆 。 ; 
阮 德 润 食品 有 限 公司 推 hs,. 标准 公开 、 价 格 透明 、 过 程 高 效 ， 酒店 


采购 在 管理 水 平 上 有 了 质 的 飞跃 。 

黄 邵 文 (联合 利 华 食品 (中 国 ) 有 限 公司 销售 经 理 ): 采购 也 有 自己 的 范畴 ， 连 采购 的 
后 延 服务 都 考虑 到 了 , “人 金陵” 不愧 为 酒店 的 楷模 。 

曾 华侨 (香港 商 报 记者 ): 放 诸 四 海 而 尼 准 ， 真 金 不 怕 火 炼 ， 欢 迎 “ 人 金陵” 将 先进 的 
酒店 采购 交易 模式 应 用 到 香港 。 

资料 来 源 : http:/wwwjinlinghotels.com/cn/Press Center/newsdetail.asp?id=165. 

请 思考 : 

1. 电子 化 的 采购 系统 相对 传统 的 采购 方式 有 什么 便利 之 处 ? 

2. 采购 系统 如 何 进行 高 效 的 采购 运作 ? 


6.1 采购 部 的 地 位 、 组 织 机 构 与 职能 
酒店 采购 部 一 般 直属 于 财务 部 。 酒 店 采购 对 于 酒店 来 说 是 相当 重要 的 ， 酒 店 采购 
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是 酒店 生产 经 营 活动 过 程 中 的 重要 环节 ， 是 酒店 生产 发 展 的 基础 ， 也 成 为 酒店 最 为 核 
心 的 部 门 之 一 ， 采 购 的 价格 与 质量 直接 影响 到 酒店 的 竞争 力 。 酒 店 为 了 能 及 时 给 顾客 
提供 优质 的 产品 与 服务 ， 必 须 确定 在 合适 时 间 内 准确 采购 酒店 生产 所 需 的 、 适 用 的 、 
价格 合理 、 质 量 合格 的 生产 资料 ， 以 保障 生产 或 服务 活动 的 正常 进行 。 酒 店 经 常 强调 
“开源 节 流 ” 这 句 话 ， 所 谓 开 源 ， 即 希望 酒店 销售 部 门 广 开 渠 道 ， 拓 展 客 源 市 场 ， 而 节 
流 就 是 采购 部 首当其冲 ， 因 为 采购 直接 影响 到 酒店 各 项 成 本 ， 而 成 本 增加 必然 导致 利 
润 减少 ， 成 本 降低 则 会 使 利润 提高 。 因 此 ， 对 于 酒店 来 说 ， 开 源 与 节 流 同 样 重要 。 

酒店 采购 部 一 般 隶 属于 财务 部 ， 在 酒店 财务 部 的 统一 计划 下 进行 物资 的 采购 。 采 
购 部 的 组 织 结构 可 参照 图 6.1 进行 设置 。 














































采购 组 负 
求 。 具 体内 
保 采 购 材料 


b> 店 各 部 门 采 购 需 ， 审 核 无 误 后 及 时 下 采购 订单 ， 确 
请 息 生产 “要 求 ; 地 良好 的 业务 往来 关系 ， 不 牟取 私利 ; 
经 常 了 解 市 帮 Me me 

仓库 组 主要 负责 酒店 多 种 食品 、 饮 料 、 et 工程 用 品 等 资源 共享 的 申购 、 
验收 、 保 管 及 发 放 业 务 的 组 织 管理 工作 ， 对 入 库 前 物资 严格 把 关 ， 对 低 质 量 物品 提出 
退货 或 拒 收 意见 ， 加 强 对 食品 库 、 酒 水 库 和 物品 库 的 管理 ， 对 于 保质 期 将 至 和 消耗 速 
度 慢 的 食品 、 饮 料 以 及 酒水 要 和 酒店 使 用 部 门 联系 ， 在 保质 期 内 用 完 ， 每 月 进行 库房 
盘点 ， 做 到 账 物 相 符 ， 出 现 差错 及 时 处 理 。 






VV 
se 酒店 采购 部 的 4 2 
责 采 购 间 工作 ， 按 质 、 本 二 、 低 价 满足 酒店 的 一 切 供应 要 

















6.2 ”采购 部 信息 流程 


6.2.1 采购 流程 
1.， 供应 商 资料 的 建立 和 维护 


企业 通过 市 场 需求 预测 或 客户 订单 来 组 织 生 产 ， 并 根据 企业 生产 计划 、 产 品 结构 
和 加 工 流程 、 存 货 状 况 生 成 物料 需求 计划 和 采购 计划 。 采 购 管理 的 核心 问题 之 一 是 如 
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何 找到 合适 的 供应 商 ， 应 注重 供应 商 供给 的 稳定 性 、 协 作 性 ， 努 力 降低 采购 环节 的 成 
本 ， 提 高 采购 活动 的 价值 增值 。 

在 企业 价值 链 中 ， 通 过 购买 行为 获得 的 竞争 优势 是 建立 在 良好 的 供应 商 关 系 基础 
上 。 建 立 与 供应 商 长 期 密切 的 合作 关系 是 有 利 的 ， 它 将 会 降低 酒店 采购 成 本 、 生 产 成 
本 。 酒 店 可 以 通过 信息 系统 与 供应 商 进行 信息 沟通 ， 使 供应 商 及 时 了 解 产 品 和 供应 计 
划 的 变化 情况 。 酒 店 采 购 信 息 系 统 也 提供 供应 商 的 价值 评价 功能 ， 建 立 供 应 商 的 价值 
评价 标准 ， 使 酒店 在 进行 购买 决策 时 ， 能 保证 所 选择 的 供应 商 符合 酒店 生产 所 需 、 符 
合 酒店 质量 要 求 、 符 合 酒店 采购 政策 。 

2. 请 购 单 生成 

酒店 购买 物料 时 要 求 录入 请 购 单 。 一 种 方式 是 采购 人 员 和 手下 从 计算 机 终端 输入 采 











统 中 存货 库存 情况 自动 生成 采购 请 购 单 ， 内 容 包括 采风 、 采 购 的 存货 、 采 购 时 






间 、 交 货 事件 等 信息 ， 当中 用 
负责 审核 采购 请 购 单 的 主管 人 对 请 购 单 远征 王 核 y 确认 请 购 单 的 请 购 数据 十 分 合 
理 ， 如 果 请 求 合理 ， 则 批准 采购 ， 形 成 采购 计划 





采购 加 工 、 供 应 商 、 到 货 方式 、 运 费 等 项 购 订单 是 酒店 经 济 活动 中 
重要 的 组 成 部 分 ， 全 党 理 模 块 的 主要 功 外 前 制 采购 订单 、 修 订 和 审核 采购 
证 


订单 、 i NS 
NU 供应 商 资 牌 维护 

物料 供应 疝 建 诬 ee 

核 价 单 建 立 请 购 单 建 立 


单据 性 质 设 定 请 购 单 资料 维护 


请 购 单 资料 更 新 
供应 商 进货 表 
库存 管理 系统 


3. 采购 订单 KS 
采购 订单 是 记录 酒店 Wa! 的 一 种 协议 ， ae 数量 、 
eS. A、 












生产 计划 系统 



















物料 预计 进货 表 


采购 预计 进货 表 






图 6.2 采购 的 信息 流程 
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6.2.2 ”入 库 检 验 流程 


入 库 检验 流程 主要 是 检查 收 到 的 物料 是 否 与 采购 订单 一 致 ， 以 及 物料 质量 是 否 
符合 要 求 。 酒 店 对 于 进货 的 物料 ， 有 验收 处 理 的 程序 ， 对 于 验收 不 合格 的 物料 ， 需 
要 退货 。 对 于 检验 合格 的 物料 ， 通 过 进货 单 建立 作业 、 确 认 功 能 入 库 。 入 库 检 验 流 
程 如 图 6.3 所 示 。 

入 库 检 验 系统 可 以 提供 供应 商 进货 明细 表 、 供 应 商 进货 汇总 表 、 物 料 历史 进货 记 
录 表 ， 它 们 可 以 记录 各 供应 商 的 交易 记录 和 交易 条 件 ， 以 供 下 次 采购 时 参考 。 

系统 提供 的 采购 价格 异常 表 , 管理 采购 对 象 异常 ( 即 未 向 主 供应 商 采购 的 物品 ) 以 及 
价格 异常 ( 即 非 标准 物料 供应 商 价格 异常 )， 协 助 采购 效益 的 评估 与 衡量 。 

供应 商 进 ee 早 交 、 迟 交 、 多 
交 、 少 交 、 洲 价 、 低 价 、 不 良 、 扣 款 等 状况 。 

采购 入 库 单 是 根据 采购 到 货 签发 的 实 收 数量 填 制 人 
库 方 向 分 为 入 库 单 、 退 货 单 ， 按 业务 类 型 分 为 齐 
购 入 库 单 录入 方式 可 以 直接 录入 ， 也 可 以 由 3 
订单 生成 入 库 单 ， 系 统 自 动 按 订单 编号 [单数 据 到 入 库 单 ， 然 后 依据 入 库 的 实际 
情况 补 齐 修 正 入 库 单数 据 ， 此 时 生 F LE 单 为 暂 估 入 库 单 ( 货 到 票 未 到 )。 如 果 根 据 采 


购 发 票 生成 入 库 单 ， ee 获取 发 票 中 数据 并 复制 到 入 库 单 ， 然 后 补 齐 
入 库 单 的 其 他 数据 ， 此 时 生 太 的 从 证 单 为 实际 的 入 库 


库存 管理 系统 








则 。 入 库 单据 类 型 按 进出 仓 
库 单 、 受 托 带 销 入 库 单 。 采 
或 发 票 自动 生成 。 如 果 根 据 采 购 






















验 退 件 退 上 | 











2 
退货 单 建立 合格 
进货 单 建 立 作业 、 确 认 功 能 









供应 商 进货 明细 表 


采购 价格 异常 表 


供应 商 进 货 异常 表 


统计 资料 更 新 
供应 商 ABC 分 析 表 


供应 商 进 货 统 计 表 


供应 商 进货 沪 总 表 


物料 历史 进货 记录 表 
物料 历史 进货 汇总 表 


图 6.3 ”入 库 检 验 流程 
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6.3 ”采购 部 信息 系统 操作 


6.3.1 智能 补 货 系统 操作 


酒店 中 一 些 常用 的 易 消 耗 物 料 可 以 通过 系统 自动 补 货 完 成 采购 过 程 ， 免 去 每 天 人 
工 操 作 的 烦 珊 ,进行 智能 补 货 操作 如 图 6.4 所 示 。 




















ee Oe a) en Th 








式 ， 即 可 形成 采购 订单 。 
1. 设置 补 货 参 考 值 


首先 要 设置 补 货 参考 好 Pan 默认 供应 商 、 补 货 


仓库 等 ， 如 图 6.5 所 未。 





国 党 产品 天 旨 以 的 供 谷 商 时 ， 采 用 识 供 漂 供 贷 ) 





6.5 “ 补 货 参 考 值 设置 ”操作 窗口 
2. 选择 补 货 范围 


通过 指定 项 目 类 别 、 品 牌 、 主 供应 商 、 库 存 上 下 限 设置 、 销 售 排名 等 条 件 点 击 “ 检 
索 项 目 ”来 确定 需要 补 货 的 项 目 。 也 可 以 通过 盘点 机 数据 、 其 他 单据 导入 或 手工 新 增 
来 确定 补 货 项 目 ， 如 图 6.6 所 示 。 

















ET 
检索 条件 
产品 关 别 : | 房 费 国 鸭 
主 供应 商 : | 羡 圳 乐 安居 大 卖场 国力 














口 不 显示 高 于 库存 下 限 的 产品 。 口 ] 不 显示 高 于 库存 上 有限 的 产品 。 口 本 范围 由 悄 产 品 ， 前 0 








明 ; 先 认定 检索 条 件 也 可 不 设 ] 柱 委 需 要 补 革 的 产品 ,也 可 手工 增加 和 委 际 寺 要 补 贡 的 产品 
公式 预 补 黄 要 到 





2 0000e 可 口 可 乐 评 扣 乐 安居 大 卖场 10.00 0m EX .on 





6.6 “选择 补 货 范 围 ” 操 作 窗口 


日 


3. 设置 补 货 公式 


补 货 公 式 各 运算 项 目 如 下 。 
(1) 现 有 库存 ， 按 现 有 的 库存 数据 为 基数 。 
(2) 采购 订货 量 : 根据 未 到 期 的 采购 订单 未 完成 数量 为 基数 。 





(3) 日 均 销量 ; 每 天 平均 销量 为 基数 (默认 以 最 近 一 月 、 也 可 指定 时 间 段 )。 





(4) 库存 上 限 : 以 事先 设置 好 的 项 目 存货 上 限 为 基数 。 
(5) 库存 下 限 : 以 事先 设置 好 的 项 目 存货 下 限 为 基数 。 
(6) 销售 订货 量 ; 以 前 台 未 完成 客户 订货 量 为 基数 。 
(7) 采购 周期 : 以 当前 采购 周期 为 基数 。 


了 





(8) 日 均 直 配 量 ; 每 天 平均 配送 量 为 基数 (默认 以 最 近 一 月 、 也 可 指定 时 间 段 )。 
根据 订货 周期 、 到 货 周 期 、 库 存量 和 销售 量 制 作 相 应 的 一 般 公式 为 


培 








现 有 库存 (库存 上 /下 限 ) 
单 击 “ 应 用 公式 ”生成 要 货 数据 ， 如 图 674 
pe NN 








| 货 量 二 (订货 周期 十 到 货 间隔 日 期 )X 日 均 安全 库存 一 
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El 
























































贺 








【采购 订货 量 】 “ 











本] 口 补 尖 时 下 限 
采购 周 则 ESS 【 现 有 了 库存】 + 【日 均 销量 】 * 【采购 周期 】 ~ 
人 A， ， 状 后 可 各 全 下 是 抽 是 否 汪 要 补 共 ,最 后 生 XY 到 


区 图 6.7 “六 HB" 
4. NC 不 
根据 供应 窗 的 性 质 ， 确 定 供应 商 的 配送 方式 。 可 以 采取 供应 商 直接 供 货 的 方式 ， 


供应 商 先 把 货 发 给 当地 的 一 级 代理 商 ， 再 由 代理 商 向 酒店 供 货 ， 系 统 可 生成 该 供应 
商 的 采购 订货 单 ， 另 外， 对 于 大 型 酒店 集团 来 说 ， 部 分 物料 集团 负责 集中 采购 ， 系 统 























6.8 “ 补 货 结果 ”窗口 


5. 查看 /打印 单据 
生成 相应 单据 ， 单 击 “查看 单据 ” 即 可 查看 当前 生成 的 单据 。 单 








行 相应 的 打印 操作 。 





生成 向 总 部 的 要 货 申 请 单 。 单 击 “ 生 成 单据 ”生成 该 项 目 主 供应 商 未 审核 的 采购 订货 
单 。 补 货 结果 窗口 如 图 6.8 所 示 。 


ff “打印 ” 则 执 
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6.3.2 采购 订货 系统 操作 
1. 建立 货 商 档案 
酒店 只 要 有 采购 业务 发 生 ， 就 需要 对 供应 商 的 情况 进行 全 面 的 了 解 、 统 计 。 建 立 


供应 商 档案 有 利于 酒店 对 供应 商 的 信息 进行 全 面 掌握 , 也 为 采购 订货 提供 了 便利 条 件 。 
货 商 档案 操作 窗口 如 图 6.9 所 示 。 














评 圳 一 家 超市 


SzrJcs 
华商 进出 口 南 贸 有 有 限 'IUCISWTXCGS 





6.9 操作 窗口 


新 建 货 商 资料 时 ， 单 击 RS 乌 ， 系 统 弹 出 “外 
所 示 。 





疝 分 类 ”操作 窗口 ， 如 图 6.10 






本 本 国 因 















































厂 停止 往来 
数字 其 E1 0 
数字 C2 5 
数 了 其 它 3 5 

















6.10 “ 货 商 分 类 ”操作 窗口 


在 货 商 分 类 窗口 中 ， 供 应 商 代号 一 般 由 系统 自动 按 顺 序 产生 。 在 供应 商 名 称 编辑 
框 中 可 以 输入 该 供应 商 的 名 称 。 在 下 面 的 空白 选项 中 可 以 输入 该 供应 商 的 任何 其 他 信 
息 ， 包 括 该 供应 商 的 企业 类 型 、 地 址 、 联 系 人 、 电 子 邮 件 、 传 真 、 开 户 行 、 账 号 、 税 
务 登记 号 、 邮 编 等 其 他 信息 。 
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< 确 
定 ”按钮 则 保存 当前 新 增 的 供应 商 资料 ， 并 关闭 该 窗口 。 单 击 “ 取 消 ”按钮 ， 则 放弃 
对 当前 供应 商 资料 的 编辑 操作 。 

双击 查看 当前 货 商 档案 ， 可 


2. 新 建 采购 订货 资料 


单 击 “ 新 增 ” 按钮 保存 当前 的 供应 商 资料 ， 并 继续 新 增 其 他 供应 商 资料 。 单 击 





以 进行 相应 的 修改 然后 保存 。 





建立 供应 商 档案 后 ， 酒 店 可 以 很 方便 地 进行 采购 活动 。 首 先 选择 采购 订货 ， 单 击 
“新 建 ”按钮 ， 自 动 建立 一 行 空白 数据 。 采 购 订 货 编码 自动 产生 ， 在 “项 目 名 称 ” 中 输 






































入 相应 的 订货 名 称 。 单 击 “ 新 建 ” 按 钮 保存 当前 的 采购 订货 资料 ， 并 继续 新 增 其 他 采 
购 订 货 资料 。 单 击 “保存 ”按钮 则 保存 当前 新 增 的 采购 订货 资料 ， 如 图 6.11 所 示 。 
名 采购 订货 单 刷 器 喇 
A 
供应 商 : 507 ”二 到 | 癌 吉安 居 太 实 声 由 
有 让 昌明 ; O070705 本 5 
asm: 0 
中 8 二: | 
备 。 六: 阿 村 TER 
让。 而 EE NE 
EIT NU gg 和 0m | 
4 2 IE 的 一 > 
EE 站 Xew1 
图 6.11 站 操作 窗口 
3. os Ke- 
(1) 从 采购 订货 列表 窗口 中 选择 一 个 要 修改 的 采购 订货 。 


(2) 然后 修改 采购 订货 名 称 。 
(3) 单 击 “保存 ”按钮 ， 保 存 对 该 采购 订货 资料 所 做 的 修改 
4. 删除 采购 订货 资料 
(1) 从 采购 订货 列表 窗口 中 选择 
(2) 单 击 “删除 ”按钮 。 
(3) 如 果 该 采购 订货 资料 未 在 任何 业务 中 


-个 要 删除 的 采购 订货 。 











使 用 过 , 则 系统 弹出 一 个 对 话 框 , 询问 是 





否 确实 要 删除 该 采购 订货 资料 。 单 击 “ 确 定 ” 
单 击 “ 取 消 ” 按 钮 ， 则 放弃 删除 采购 订货 资料 


(4) 如 果 该 采购 订货 资料 已 在 业务 中 使 用 过 ， 


货 资料 。 


(5) 如 果 需 要 删除 的 采购 订货 资料 中 包含 


级 从 属 资料 ， 然 后 才能 删除 上 级 采购 订货 资料 。 


按钮 ， 则 相应 的 采购 订货 资料 被 删除 ， 
的 操作 。 
则 系统 给 出 提示 , 不 能 删除 该 采购 订 


下 级 从 属 采购 订货 资料 , 则 必须 先 删除 下 
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5. 打印 采购 订货 资料 
如 需 打 印 采 购 订 货 资料 列表 ， 直 接 单 击 工具 栏 上 的 “打印 ”按钮 ， 然 后 选择 打印 



































即 可 。 
6.3.3 ”入 库 验 收 系统 操作 

1. 入 库 验 收 

入 库 验 收 模 块 用 于 记录 详细 的 采购 收 货 业 务 ， 可 以 引用 订单 进行 收 货 ， 也 可 以 人 
工 录入 单据 。 

进行 入 库 验 收 系统 操作 时 ,首先 在 “ 主 界面 ”中 选择 入 库 验 收 模 块 进入 ， 如 图 6.12 
所 示 。 



































礁 - 图 6.12 “入 案 险 淆 年 ”操作 窗口 
当 打 到 训 让 剃 ”窗口 时 ， 讽 部 处 于 新 增 状 态 ， 可 新 增 入 库 验 收音。 
如 果 该 兴 祷 处 于 修改 状态 ， 可 以 通过 单 击 “ 增 加 ” 按 乌 合 其 处 在 新 增 状 态 ， 此 时 
即 可 输入 一 张 新 的 入 库 验收 单 。 
新 增 入 库 验 收音 时， 既 可 以 通过 系统 操作 ， 也 可 以 于 工 录入 。 
方法 一 ， 通过 系统 操作 ， 引 用 采购 订单 收 货 。 
(GD 输入 单据 日 期 ， 系 统 默 认 单据 的 日 其 为 当前 系统 日 期， 可 以 修改 。 
Q) 选择 供应 商 ， 在 “供应 商 ” 栏 的 下 拉 列 表 杠 中 选择 相应 的 供应 商 。 
(3) 订单 单 号 ， 单 击 订单 单 号 后 面 的 按钮 ， 弹 出 如 下 窗口 (图 6.13)。 
在 此 窗口 中 ， 列 出 了 该 供应 商 的 全 部 未 执行 完毕 的 订单 ， 进 择 一 张 订单 ， 双 击 订 
单 或 单 击 “ 确 定 ” 按钮， 订单 的 数据 自动 复制 到 入 库 验 收 单 中 。 系 统 是 完全 复制 订单 ， 
订单 数据 与 实际 执行 有 差异 时 ， 可 以 修改 。 未 执行 完毕 的 订单 可 以 留待 以 后 执行 。 
(4) 入 库 单 号 ， 由 系统 自动 连续 编号 ， 不 可 以 修改 。 
(6) 限 付 日 期 系统 默认 为 当天 ， 可 更 改 ， 表 示 该 入 库 单 的 付款 日 期。 
(@) 录入 备注 : 需要 时 可 以 在 “备注 ”编辑 框 中 ， 录 入 备注 事项 。 
0) 录入 业务 员 ， 从 “业务 员 ” 栏 下 拉 列 表 框 中 ， 选 择 执行 采购 任务 的 业务 员 。 
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< > 
已 两 标志。 篇 码 项 目 各 和 本 可 开价 格林 珊 数 量 。 单位 。 订 贷 全 疗 
1 oao0o2 可 口 可 乐 om 10 00 闫 0o0 
2 oao00t 喜酒 om 10.00 闫 0.o0 


图 6.13 i 


方法 二 ， 手工 录入 单据 。 
(D 录入 单据 日 期、 供应 商 、 进 贷 1 员 pe 操作 方法 引用 订单。 


(2) 在 窗口 下 部 明细 列表 框 中 录 中 品名 称 、 、 单 价 等 信息 ， 有 两 种 方 
法 : 在 项 目 编码 栏 直 接 输入 相应 货品 I “选择 货品 ”对 话 框 ， 
选择 货品 。 


Q@ 计量 单位 : 节 mg 此 处 不 可 以 修改 。 


@ 数量 : 在 数 代数 量 
@ 单价 : a 品 资料 中 输入 了 该 


考 进 价 ， © oat a te 










参考 进 价 ， 系 统 将 会 自动 给 出 这 一 参 


栏 的 金额 是 根据 数量 、 单 价 计算 而 来 ， 用 户 不 需 操作 。 
= 零售 价 : 如 果 在 货品 资料 中 输入 了 该 货品 的 零售 价 ， 系 统 将 会 自动 给 出 这 一 堆 
售 价 ， 以 供 参考 。 此 处 可 以 根据 实际 情况 进行 修改 。 
@ 售 价 金额 : 该 栏 的 金额 是 根据 数量 、 零 售 价 计算 而 来 ， 用 户 不 需 操作 。 
(3) 录入 备注 : 在 编辑 框 中 录入 采购 货品 的 有 关 事 项 。 
(4) 手工 单 号 指 以 前 的 进货 单 号 或 其 他 单 号 。 

单 击 “保存 ”按钮 保存 单据 ， 保 存 完成 后 即 马上 会 提示 是 否 审核 ， 如 需 审核 则 选 
择 “ 是 ” 不 需要 审核 就 选择 “ 否 ”， 要 注意 的 是 单据 一 经 审核 就 不 能 再 进行 修改 操作 。 
数据 影响 : 此 单据 生效 后 为 库存 数量 增加 、 库 存 金额 增加 、 货 商 应 付款 增加 。 

修改 、 删 除 、 打 印 方法 同 “ 采 购 订 货 ?， 以 下 类 同 。 

2. 采购 退货 

在 采购 退货 业务 中 ， 可 以 按 单 进行 退货 ， 也 可 以 不 按 单 退货 ， 在 货款 结算 上 ， 可 
以 退 现 金 ， 也 可 以 将 退货 款 冲 销 应 付款 。 以 上 处 理 用 户 可 以 根据 实际 情况 自由 选择 。 

在 “ 主 界面 ”中 选择 采购 退货 模块 进入 ， 如 图 6.14 所 示 。 
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酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 。*。。 





[a 



































采购 退货 单 
供应 商 : Faiz 了 ] 到 | 列宁 市 日 期 : Pr- | ” 退 筑 单 号 : 
进 清单 号 :所 T200906250001 到 业务 员 : 帮 定 =| 换 作 员 : 系统 管理 员 
手工 单 号 : 审 核 人 : 未 签名 
备注 : 
1 030001 青岛 啤酒 400 10.00 汀 40.00 
| 
i 
* > 








图 单 奖 浏 览 | 区 单反 录入 





图 6.14 “采购 退货 单 ” 操 作 窗 
当 打开 采购 退货 单 窗口 时 ， 该 窗口 即 处 于 新 增 采 购 扩 由 单 状态 。 如 果 该 窗口 处 于 
修改 状态 ， 可 以 通过 单 击 “新 增 ” RSS 态 ， 此 时 即 可 输入 一 张 新 的 采 





购 退 货 单 。 


方法 一 通过 进货 单 号 退货 。 "RY 
(GD 在 供应 商 栏 选择 供应 商 后 ， 瘟 着 “ 齐 货 单 号 ”右边 按钮 ， 即 弹出 “入 库 验收 音 
选择 ”窗口 ， 如 图 6.15 所 示 。 

















四 
[区 





图 6.15 “入 库 验 收 单 ”操作 窗口 

(2) 图 6.15 中 列 出 了 全 部 进货 单 ， 选 择 某 一 进货 单 记录 单 击 可 以 查看 原始 单据 。 

选择 本 次 退货 对 应 的 进货 单 ， 单 击 “确定 ”按钮 或 者 双击 鼠标 左 键 ， 原 进货 单 的 数据 
就 会 复制 到 退货 单 上 。 

(3) 系统 默认 对 原 进 货 单 全 部 退货 。 如 退货 数量 、 单 价 等 信息 与 原 进货 单 不 一 致 ， 
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均 可 以 修改 。 未 退 完 的 进货 单 以 后 还 可 以 进行 退货 

(4) 选择 退出 仓库 : 单 击 “ 仓 库 ” 后面 的 下 拉 按 钮 , 在 弹出 的 下 拉 列 表 框 中 选择 “ 退 
出 仓库 ”。 

(5) 录入 业务 员 : 从 业务 员 下 拉 列表 框 中 选择 业务 员 。 

方法 二 : 手工 录入 单据 。 

(1) 单 号 ;系统 自动 连续 编号 ， 不 可 以 修改 。 

(2) 选择 供应 商 : 在 “供应 商 ” 栏 的 下 拉 列 表 框 中 选择 相应 的 供应 商 。 

(3) 录入 业务 员 : 选择 负责 该 退货 单 的 业务 员 。 

(4) 手工 单 号 : 指 以 前 的 进货 单 号 或 其 他 单 号 。 

(5) 在 窗口 下 部 明细 列表 框 中 录入 退货 的 货品 名 称 、 数 量 、 单 价 等 信息 

@ 输入 退货 的 品名 规格 : 既 可 在 项 目 编码 栏 直接 输入 相应 货品 编码 ， 又 可 以 通过 
双击 该 栏目 弹出 “选择 货品 ”对 话 框 ， 选 择 货 品 。 

@ 数量 :在 数量 栏 录 入 退货 的 数量 。 


@ 单价 : 如 果 在 货品 资料 中 输入 了 该 a - 参 





























考 进 价 ， 以 供 参考 。 此 处 可 以 根据 实际 情况 进 生 全 处、 


@ 金额 : 该 栏 的 金额 是 根据 数量 、 单 NS 来 ， 机 人 人 生生 
@ 每 张 退 货 单 可 以 输入 多 种 货品 ， 车 想 存 录 ; 另 一 种 货品 明细 ， 
可 以 用 单 击 右键 ， 增 加 一 行 ， 村 】 


(6) 单 击 “ 保 存 ” i Wd 上 人 要 示 是 否 审核 ， 如 需 审核 则 
选择 “是 ”不 需要 审核 就 > Se 长 就 不 能 再 进行 修改 操作 。 
数据 影响 ， 此 单据 a 诈 存 数量 减少 ， 村 款 城 少 。 


eR 


维也纳 酒店 集团 成 立 于 1993 年 ， 以 “ 创 世 界 品牌 、 立 百年 伟业 ”为 愿景 ， 以 “ 通 
过 持续 不 断 改 善 产品 品质 ， 让 商旅 人 士 更 加 称心 愉悦 ， 让 礼仪 之 邦 拥有 世界 上 最 著名 的 
酒店 品牌 ”为 使 命 ， 经 过 多 年 的 不 断 积累 ， 现 已 发 展 成 为 深圳 区 域 客房 数量 最 多 、 最 受 
客户 信赖 、 最 具 影响 力 、 最 具 规 模 且 分 店 遍布 全 国 大 中 城市 的 大 型 知名 连锁 酒店 集团 。 

截至 2008 年 ,维也纳 酒店 集团 拥有 精品 商务 酒店 52 家 ( 含 在 建 酒店 )、10 000 多 间 
客房 、7000 多 个 餐 位 、3000 多 名 员工 。 国 际 著名 风险 基金 软银 赛 富 已 巨额 注资 维也纳 
酒店 集团 ， 启 动 了 企业 上 市 计划 。 集 团 计划 以 每 年 新 开 60 一 80 家 的 速度 ， 用 3 一 5 年 
的 时 间 ， 完 成 全 国 达 300 家 酒店 以 上 的 战略 布局 ， 成 为 中 国 中 档 商 务 连 锁 酒店 的 领袖 
品牌 。 

集中 采购 高 度 体现 了 集团 对 采购 物流 、 资 金 流 的 控制 ， 体 现 了 集团 内 部 的 业务 协 
同 。 围 绕 这 种 需求 ， 维 也 纳 集 团 通过 金蝶 EAS 系统 进行 了 以 下 关键 处 理 。 

1 建立 集团 统一 控制 的 供应 商 管理 、 评 估 、 价 格 管理 平台 

在 集团 层面 建立 统一 的 供应 商 档案 、 采 购 许可 、 配 额 管理 、 采 购 策略 等 ， 制 定 统 
一 的 采购 价格 、 最 高 限 价 ， 授 权 给 下 属 企业 使 用 ， 实 现 统一 控制 、 体 现 快速 反应 。 
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2， 建 立 完善 的 计划 、 订 单 、 收 货 集 中 控制 平台 

采购 计划 (申请 ) 层 层 汇 总 、 分 解 、 平 衡 ,最终 形成 集团 的 采购 计划 。 集 团 根据 采购 
计划 进行 统一 订货 或 分 开 订货 ， 取 决 于 预先 制定 的 采购 流程 ， 这 种 采购 流程 能 根据 不 
同情 况 分 别 控制 ， 并 按 规定 执行 。 对 于 集中 订货 ， 集 团 根据 需求 状况 下 达 收 货 指令 给 
相应 收 货机 构 ， 收 货机 构 根 据 这 些 指令 进行 收 货 并 受 指 令 约 束 。 

3. 建立 完善 的 外 部 结算 、 内 部 结算 平台 

根据 预先 设 定 的 结算 流程 进行 外 部 结算 ， 若 流程 规定 由 集团 集中 结算 ， 则 集团 汇 
集 下 属 企业 入 库 数据 进行 结算 ， 并 由 此 产生 集团 与 下 属 企业 的 内 部 结算 需求 。 

4， 建立 多 维 集团 采购 分 析 平台 

建立 全 集团 采购 信息 分 析 平 台 ， 从 多 个 角度 分 析 全 集团 的 供应 商 供 货 状况 ， 价 格 变 
动 状况 ， 采 购 数量 、 资 金 占用 状况 ， 订 单 收 货 、 欠 收 状况 ， 2 


5， 对 物品 采购 实行 分 级 管理 
整个 企业 内 部 采购 业务 以 后 分 为 四 类 : tun 分 店 计划 外 物资 采 
购 、 集 团 总 部 物品 采购 、 集 团 物 配 中 心中 央 仓 备货 吕 

(1) 分 店 计划 内 : 分 店 的 月 度 需求 采购 计 妃 一 次 。 

(2) 分 店 计划 外 : err 请 ， 一 个 月 不 能 超过 三 次 。 

(3) 总 部 物品 采购 : 总 部 日 常用 ， 用 量 相对 很 少 。 

(4) 中 央 仓 备货 采购: 物 配 中 心 i 分 店 调 拔 需 求 而 进行 的 A 类 物品 采购 业务 。 

n 


资料 来 源 :http://lon ee 5 011/4/101203301/11166.html. 






人 维 也 


2. 请 描述 酒店 集团 集中 采 J 和 


8 2 


酒店 集团 的 和 有 





酒店 采购 部 一 般 直 属于 财务 部 。 采 购 部 主要 有 采购 、 仓 库 保 管 两 大 职能 。 本 章 | 
阐述 了 信息 化 系统 下 的 采购 流程 和 入 库 检 验 流程 ,并 详细 介绍 了 如 何在 酒店 采购 管 | 
理 信息 系统 中 具体 操作 ， 从 而 快速 、 规 范 地 开展 采购 工作 。 













练 习 题 
一 、 选 择 题 
1. 仓库 部 门 主要 负责 的 工作 有 ( ” )。 
A. 审核 采购 需求 计划 B. 对 采购 物品 的 验收 
C. 每 月 进行 库房 盘点 D. 对 库存 商品 的 日 常 管理 
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2. 采购 订单 中 需 包含 的 项 目 有 ( 。 )。 
A. 采购 物品 的 品种 、 数 量 B. 采购 供应 商 
C. 到 货 时 间 D. 运费 

二 、 判 断 题 





1. 酒店 购买 材料 时 录入 请 购 单 , 可 采用 从 计算 机 终端 输入 方式 和 手工 填 制 的 方式 。 


( 
2. 采购 订单 管理 模块 的 主要 功能 包括 编制 采购 订单 、 修 订 和 审核 采购 订单 ， 无 法 


关闭 采购 订单 。 


3. 采购 入 库 单 是 根据 采购 到 货 签发 的 实 收 数量 填 制 的 单据 。 ( 
， 酒店 中 一 些 常 常用 的 易 消 耗 物 料 可 以 通过 系统 自动 补 货 完 采购 过 程 。 ( 
。 ( 

( 

( 


.入 库 验收 模块 只 
.在 货款 结算 上 ， 可 
三 、 简 答题 

联系 的 ? 


四 、 实 训 题 







.在 货 商 分 类 窗口 中 ， 供 应 商 代 号 一 般 由 系统 自动 








) 


} 





可 引用 订单 进行 收 货 ， 不 能 人 





[以 退 现金 ， Tn 


1. 结合 第 5 部 分 的 内 容 思 考 ， wee 





2 a 出 合理 的 建议 。 


SL 


inp 式 有 件 六 
5 望 对 一 些 常用 的 易 消 耗 料 通过 系统 自动 补 货 完成 采购 过 程 ， 智 能 














下 到] 口 补 其 是 8 下 阳 着 人 公式 说明 :补习 全 
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6.16 ”智能 补 货 操作 图 


lal 


车 夭 求 下 小 相 于 阐 “ 


骏 
NAi ra 
入 2， 理 解 酒店 电子 商务 的 概念 


3 熟悉 酒店 电子 商务 的 模式 








未 全 


7 天 连锁 酒店 聚焦 电子 商务 


在 Alexa 网 站 最 新 排名 中 , 7 天 连锁 酒店 网 站 的 流量 排名 首 度 超越 全 球 经 济 型 酒店 
领头 羊 一 一 宜 必 思 连锁 酒店 ， 成 为 全 球 第 一 流量 的 酒店 网 站 。 全 球 经 济 型 酒店 网 站 流 
量 排 名 前 三 位 依次 为 7 天 连锁 酒店 、 宜 必 思 连锁 酒店 、 速 8 连锁 酒店 。7 天 连锁 酒店 
CEO 郑 南 雁 在 接受 记者 采访 时 说 ， 电 子 商 务 已 经 成 为 7 天 连锁 酒店 区 别 于 其 他 经 济 型 
酒店 的 核心 竞争 力 之 一 。 

7 天 连锁 酒店 在 电子 商务 上 的 动作 持续 吸引 人 们 的 眼球 。 

首先 是 在 全 球 金融 风暴 袭击 最 猛烈 之 时 ,7 天 连锁 酒店 逆 市 获得 国际 金融 机 构 高 达 
6500 万 美元 的 融资 ， 并 宣布 融资 将 重点 投入 7 天 连锁 酒店 酒店 业 第 一 电子 商业 
平台 ”。 接 着 7 天 连锁 酒店 又 高 调 宣 布 与 腾讯 公司 正式 达 ea. 此 前 ，7 天 
连锁 酒店 已 与 多 个 互联 网 平台 展开 合作 ， 包 括 国内 极 wi 的 综合 性 虚拟 社区 天 涯 
社区 、51 同城 论坛 ， 知 名 的 网 络 支 付 平台 财 付 通 ， 咨询 搜索 平台 去 哪儿 网 、 
酷 迅 网 、 口 碑 网 等 。 pe 店 电子 商务 平台 的 外 部 延展 已 
深入 到 互联 网 的 各 个 方面 ， 其 历时 3 年 拉 3 wo 

随 着 7 天 连锁 酒店 电子 商务 航母 造 ， 消 费 者 可 通过 网 络 ， 使 用 主流 的 论 
坛 、 社 区 、 搜 索引 擎 、 即 时 通信 工 商务 网 站 等 ， 实 现 即 时 获得 7 天 连锁 酒店 
和合 和 AN 订单 等 服务 ， 峙 革 信息 是 “推送 式 ” 的 ， 网 民 
不 需 专门 、 复 杂 和 烦琐 的 pp 2 P 可 轻松 地 获得 7 天 连锁 酒 
店 200 多 家 分 店 的 信息 六 预订 分 店 所 型 和 房价 等 。 

7 天 连锁 酒 Ge a 
酒店 的 分 销 环 缩 了 销售 和 从 而 能 以 优惠 价格 回馈 消费 者 。 这 种 成 
连锁 酒店 电子 商务 航 时 所 掀起 的 “收益 巨 浪 ”。 传 统 酒店 平台 依 
平台 ,每 卖 出 一 间 房 ， 分 销 代 理 商 就 要 抽 走 20% 其 至 更 多 的 交易 额 。 酒 店 因 
此 支付 了 越 来 越 高 的 利润 比例 ， 间 接 使 酒店 降低 了 服务 质量 ， 使 得 消费 者 成 为 中 间 环 节 
高 昂 成 本 的 买单 人 。 而 7 天 连锁 酒店 电子 商务 平台 更 加 扁平 化 ， 所 以 成 本 更 低 ， 流 程 更 
简单 。 通 过 技术 手段 优化 能 有 效 地 降低 成 本 ,一 方面 最 大 程度 地 优化 订房 模式 , 便于 满 
足 来 自 不同 渠 道 的 客商 订房 需求 ， 使 客人 真正 享受 透明 、 便 捷 服 务 。 另 一 方面 在 减轻 
了 前 台 、 呼 叫 中 心 压力 的 同时 ， 压 缩 了 销售 成 本 ， 保 证 以 优惠 的 价格 反馈 给 消费 者 。 

7 天 连锁 酒店 CEO 郑 南 雁 表 示 :“ 当 网 民 在 适应 了 方便 快捷 的 网 络 服务 后 ,他 们 首 
选 的 消费 方式 将 是 直接 进入 最 常用 的 互联 网 平台 ， 电 子 商 务 的 长 尾 消费 力量 将 充分 体 








资料 来 源 : http://travel.sohu.com/20081217/n261264164.shtml. 


， 在 王 丑 网 时 代 ， 酒 店 开展 电子 商务 的 必要 性 有 哪些 ? 
2. 酒店 电子 商务 所 面临 的 挑战 来 自 哪 些 方面 ? 
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7.1 中 国电 子 商务 的 发 展 


迄今 为 止 ， 全 球 电 子 商 务 发 展 可 谓 经 历 了 一 次 网 络 泡沫 ， 即 20 世纪 90 年 代 中 后 
期 至 2001 年 ， 这 个 阶段 出 现 一 大 批 以 “.COM” 为 代表 的 新 兴 网 络 企 业 ， 人 们 相信 互 
其 网 是 将 买 家 与 卖家 以 低 成 本 联系 起 来 的 最 佳 媒介 ， 以 其 为 基础 的 新 商业 模式 将 会 兴 
起 。 在 投资 领域 ， 欧 美 、 亚 洲 等 多 个 股票 市 场 中 与 科技 及 新 兴 网 络 相关 的 企业 股价 高 
速 上 升 ， 风 险 投资 也 大 量 进 入 新 兴 网 络 企业 
“.COM” 商 业 模式 主要 特征 是 依赖 持续 的 网 络 效应 ， 以 长 期 净 亏 损 经 营 换取 市 场 
份额 ， 在 亏损 期 间 则 以 风险 资本 ， 尤 其 是 首次 公开 募股 (initial public offering，IPO) 从 
及 市 获得 资金 来 支付 开销 。 当 投向 新 兴 网 络 企业 的 大 量 资金 被 不 燃烧 ” 掉 ， 由 此 形成 
a 不 列 利 的 商业 模式 最 终 导 致 网 络 泡 ; > 
管 许多 电子 商务 企业 破产 ， 众 多 传统 企业 质疑 电 的 能 力 ， 但 是 有 一 批 电 
如 亚马逊 公司 (Ai 。 进 入 21 世纪 后 ， 经 受 
考验 的 新 兴 网 络 企业 ， RR 统 企业 共同 迎 来 电子 商务 发 展 


的 新 浪潮 。 _ 村 
-1.1 我 国 互联 网 用 户 的 发 展 人 


根据 中 国 互联 网 络 信 站 中心 C) 于 2014 年 立 归 发 布 的 第 34 次 《中 国 互联 
本 i)， 截 至 s | 月， 我 国 网 民 规模 达 6.32 
亿 , 半 %， 较 2013 年 底 提升 了 1.1 个 


百分点。 我 国 上 
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图 7.1 中 国 2004 一 2013 年 网 民 规模 与 互联 网 普及 率 


从 图 7.1 可 知 , 我 国 网 民 规模 自 2006 年 起 可 谓 快速 增长 , 特别 是 在 2008 年 和 2009 
年 ， 网 民 年 增长 量 接近 9000 万 ， 尽 管 在 2010 年 后 这 一 增长 势头 出 现 减缓 迹象 ， 但 是 
网 民 年 增长 量 还 保持 在 5000 万 左右 ,互联 网 普及 率 自从 2006 年 达到 10.5% 后 , 在 2010 








134 








年 前 平均 每 年 普及 率 提升 约 6 个 百分点 , 同样 是 在 2010 年 后 每 年 普及 率 提 升降 为 4 个 
百分点 左右 。 

截至 2014 年 6 月， 中 国 网 民 男 女 比 例 为 55.6:44.4， 与 2013 年 底 基本 一 致 。 在 庞 
大 的 网 民 基 数 影 响 下 ， 中 国 网 民 性 别 结构 基本 保持 稳定 。 从 网 民 年 龄 结构 看 ，20 一 29 
岁 年 龄 段 网 民 的 比例 为 30.7%,， 在 整体 网 民 中 占 比 最 大 。 与 2013 年 底 相 比 较 ，20 岁 以 
下 网 民 规 模 占 比 增长 0.6 个 百分点 , 50 岁 以 上 网 民 规模 占 比 增加 0.3 个 百分点 , 互联 网 
继续 向 高 龄 和 低龄 群体 渗透 。 从 网 民 学 历 结构 看 ， 整 体 网 民 中 小 学 及 以 下 学 历 人 群 的 
占 比 为 12.1%， 较 2013 年 底 上 升 0.2 个 百分点 ， 同 时 大 专 及 以 上 人 和 群 占 比 下 降 0.3 个 
百分点 ， 中 国 网 民 继续 向 低 学 历 人 群 扩散 。 

从 网 民 职业 结构 看 ， 学 生 依 然 是 中 国 网 民 中 最 大 的 群体 ， 占 比 25.1%， 互 联网 普 
及 率 在 该 群体 中 已 经 处 于 高 位 。 个体 户 /自由 职业 者 构成 网 民 第 三 大 群体 , 占 比 21.4%。 
企业 /公司 中 管理 人 员 占 比 为 2.9%， 一 般 职员 占 比 为 be 2% AN 整体 
网 民 中 月 收入 在 3000 元 以 上 的 人 群 占 比 明显 提升 ， 达 条 比 2013 年 底 增长 3.7 
个 百分点 ， 这 也 与 我 国 居民 收入 的 增长 趋势 相符 。 A 

我 国 网 民 上 网 设备 使 用 情况 如 图 7.2 所 示 。 在 半年， 我国 网 民 中 使 用 手 
机 上 网 比例 由 2013 年 底 的 81.0% 上 升 至 83. K*2.4 个 百分点 ， 而 通过 台式 电脑 
条 本 电脑 上 网 的 网 民 比 例 略 有 下 降 。 信 得 沪 意 的 是 ， 我 国 网 民 使 用 手机 上 网 比例 
首次 超过 传统 PC 上 网 比例 (80.9%),( 夭 -大 上 网 终端 设备 的 地 位 更 加 巩固 。 
近年 来 ， 智 能 手机 对 我 国 网 民 普 Rn 7 动 效果 但 随 着 2014 年 上 半年 智能 
IE 同时 易 转 化 群众 澡 逐 渐 被 纳入 网 民 群 体 ， 可 以 
预见 我 国 互 联网 渗透 的 难度 将 加 火 。 
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图 7.2 我 国 2014 年 网 民 上 网 设备 


目前 , 我 国 农村 非 网 民 人 口 仍 有 4.5 亿 , 这 是 未 来 互联 网 普及 工作 的 重要 方向 。 从 
农村 新 增 学 生 网 民 的 年 龄 结构 分 析 ， 加 强 我 国 农 村 初级 学 校 的 信息 化 基础 设施 建设 ， 
向 农村 低龄 学 生 开设 互联 网 教育 课程 , 将 对 我 国 互联 网 普及 率 的 提高 带 来 一 定 的 贡献 。 
而 从 农村 新 增 非 学 生 网 民 的 互联 网 应 用 情况 分 析 来 看 ， 针 对 该 群体 开发 操作 简便 的 即 
时 通信 、 新 闻 、 音 乐 类 软件 ， 拓 宽 该 群体 的 网 络 入 口 ， 同 时 还 应 大 开发 贴 合 农村 生产 、 
生活 的 工具 类 应 用 力度 ， 向 农民 提供 有 实用 价值 信息 内 容 。 

我 国 网 民 在 2013.12 一 2014.6 年 的 互联 网 应 用 状况 如 图 7.3 所 示 。 
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图 7.3 2013.12 一 2014.6 中 


我 国 网 民 2014 年 上 半年 的 互联 网 应 上 主要 有 ， 
1) 手机 支付 带动 商务 类 应 用 络 。 手 机 支付 成 为 网 络 应 用 发 展 的 亮点 ， 用 户 
3 


规模 半年 增长 率 达 63.4%， 使 38.9%。 移 动 支付 打通 各 种 
商务 应 用 ， We 应 用 快速 增长 。 相 比 2013 


年 底 ， ee 民 赵 宰 炒 区 率 分 别 达 到 42.0%、25.5%、 
65.4%， 商 务 类 应 用 地 位 僵 加 : 
2) Fi Pe 2014 年 6 月 ， 中 国 网 络 游戏 用 户 


2 
年 高. 的 0 用 率 从 2013 年 7% 升 至 58.2%， 使 用 率 基 本 恢复 至 2012 
年 底 水 平 。 NO 47.8%， 增 长 4.7 个 百分点 ， 规 模 增长 3648 万 ， 是 游戏 
用 户 增 长 的 主要 动力 。 

3) 互联 网 理财 用 户 规模 增长 。 互 联网 的 便捷 性 打通 资金 链条 ， 降 低 了 理财 品 管理 
及 运营 成 本 。 互 联网 的 长 尾 效应 聚合 个 人 用 户 零 散 资金 ， 既 提高 了 互联 网 理财 运营 商 
在 商业 谈判 中 的 地 位 ， 也 使 个 人 零散 资金 获得 更 高 的 收益 回报 。 互 联网 理财 产品 推出 
仅 一 年 时 间 内 ， 用 户 规模 达到 6383 万 ， 使 用 率 达 10.1%。 

4) 社交 网 站 使 用 率 延 续 下 滑 趋 势 。2014 年 上 半年 , 我 国 社交 网 站 用 户 规模 为 2.57 
亿 ， 较 2013 年 底 减 少 2047 万 ， 网 民 中 社交 网 站 使 用 率 为 40.7%， 比 去 年 年 底下 降 4.3 
个 百分点 ， 用 户 规模 和 使 用 率 持续 下 滑 。 近 几 年 ， 社 交 类 应 用 更 新 迅速 ， 对 社交 网 站 
户 产 生 较 大 分 流 。 
我 国 网 民 在 2013.12 一 2014.6 年 各 类 手机 网 络 应 用 的 使 用 率 如 图 7.4 所 示 。 
2014 年 上 半年 ， 我 国 网 民 使 用 旅行 预订 的 比例 由 29.3% 提 升 至 30.0%。 在 网 上 预订 
机 票 、 酒 店 、 火 车 票 和 旅行 行程 的 网 民 占 比 分 别 为 23.9%、11.7%、10.7% 和 8.1%。 其 中 ， 
上 预订 旅行 行程 的 网 民 规模 增长 迅速 ， 对 整体 在 线 旅行 预订 用 户 规模 增长 的 贡献 最 
大 。 与 此 同时 , 手机 预订 机 票 、 酒 店 、 火 车 票 或 旅行 行程 用 户 规模 达到 7537 万 , 较 2013 
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年 底 增长 2980 万 人 ,半年 度 增长 率 为 65.4%。 我 国 网 民 使 用 手机 在 线 旅行 预订 的 比例 由 
9.1% 提 升 至 14.3%。 目 前 ， 手 机 在 线 旅行 预订 用 户 的 增长 空间 与 增长 速度 都 值得 关注 。 






图 7.4 2013.12 一 2014.6/ 中 类 手机 网 络 应 用 的 使 用 率 


< 基础 知识 _ 
> 告 的 术 
网 民 : 过 去 半年 过 互联 网 的 6 周 国 居民 。 
电脑 网 民 : Ce 年 通过 电脑 接 入 并 联网 ， 但 不 限于 仅 通过 电脑 接 入 互 
联网 的 网 民 


和 aa 互联 网 ， 但 不 限于 仅 通 过 手机 接 入 互 
联网 的 网 民 。 

农村 网 民 : 指 过 去 半年 主要 居住 在 我 国 农村 地 区 的 网 民 ， 

城镇 网 民 : 指 过 去 半年 主要 居住 在 我 国 城镇 地 区 的 网 民 。 

资料 来 源 : 第 34 次 《中 国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 》. CNNIC. 

请 调查 : 

1. 课堂 中 网 民 比 例 、 互 联网 应 用 的 特征 。 

2. 学 生 网 络 消费 的 主要 产品 与 服务 类 型 。 


7.1.2 ”中 国企 业 的 互联 网 应 用 状况 


根据 中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 于 2014 年 1 月 发 布 的 第 33 次 《中 国 互联 
网 络 发 展 状况 统计 报告 》， 截 至 2013 年 12 月 底 ， 全 国 使 用 计算 机 办 公 的 企业 比例 为 
93.1%。 按 企业 规模 划分 ，7 人 及 以 下 的 微型 企业 计算 机 使 用 率 最 低 ， 仅 为 83.5%，100 
人 以 上 规模 的 企业 ， 计 算 机 使 用 率 接近 98%。 按 企业 所 在 区 域 划分 ， 东 部 地 区 最 高 
(95.7%)， 其 次 为 西部 地 区 〈91.9%)， 中 部 地 区 计算 机 使 用 率 最 低 ， 仅 为 84.8%。 
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同时 ， 全 国 使 用 互联 网 办 公 的 企业 比例 为 83.2%。 按 企业 规模 划分 ，7 人 及 以 下 的 
微型 企业 的 互联 网 使 用 率 依然 最 低 , 相 比 全 国平 均 水 平 低 14.4 个 百分点 , 而 规模 在 100 
人 以 上 的 企业 ， 互 联网 的 使 用 率 均 超过 90%。 与 计算 机 使 用 率 的 差异 状况 类 似 ， 东 部 
地 区 企业 的 互联 网 使 用 率 最 高 ， 达 87.7%， 西 部 地 区 与 东部 地 区 在 互联 网 使 用 率 上 存 
在 一 定 差距 ， 为 79.5%， 中 部 地 区 企业 则 相对 较 低 ， 仅 为 70.5%。 全 国 范围 内 ， 企 业 固 
定 宽带 使 用 率 为 79.6%， 是 企业 接 入 互联 网 的 最 主要 方式 。 

全 国 开展 在 线 销售 的 企业 比例 为 23.5%。 部 和 行业 中 ， 制 造 业 、 批 发 和 零售 
业 的 比例 相对 较 高 ， 分 别 达到 27.6% 和 25.3%。 受 行 房地产 业 、 居 民 
服务 和 其 他 服务 业 的 在 线 销售 开展 比例 较 低 。 全 国 开展 在 线 采购 的 企业 比例 为 26.8%。 
部 分 重点 行业 中 ， 仍 以 制造 业 、 批 发 和 零售 业 开展 在 线 采购 的 比例 相对 较 高 ， 分 别 达 
30.6% 与 28.8%; 房地产 业 、 居 民 服 务 和 其 他 服务 业 的 使 用 率 仍 然 偏 低 。 总 体 来 看 , 2013 
年 中 各 重点 行业 企业 开展 在 线 采购 的 比例 均 超过 了 在 线 销售 。 
CN 种 网 络 营销 方式 的 


使 用 率 如 图 7.5 所 示 


利用 即时 聊天 工具 进行 芒 销 推广 ES 于 
搜索 引擎 营销 推广 四 56.0% 
















































































































































































































图 7.5 各 种 网 络 营销 方式 的 使 用 率 
企业 使 用 率 最 高 的 是 利用 即时 聊天 工具 ， 达 63.1%。 即 时 通信 工具 不 仅 起 到 交流 























沟通 的 作用 ， 其 庞大 的 用 户 基数 、 较 强 的 用 户 黏 性 和 丰富 的 管理 工具 ， 在 企业 开展 电 
子 商务 和 网 络 营销 方面 也 扮演 着 重要 角色 。 除 此 以 外 ， 搜 索引 擎 营销 推广 、 电 子 商 务 
平台 推广 方式 的 使 用 率 也 较 高 ， 分 别 达 到 56.0% 与 47.6%。 从 消费 者 行为 模式 来 看 ， 搜 
索 行为 直接 指向 购买 ， 电 子 商 务 平 台 正 是 购买 行为 的 发 生 场所 ， 并 且 由 于 营销 推广 成 
本 有 限 ， 因 此 中 小 企业 更 倾向 于 选择 投入 可 控 、 性 价 比较 高 的 方式 。 

从 中 小 企业 互联 网 应 用 特点 与 趋势 分 析 : 

1. 互联 网 基础 应 用 稳步 推进 ， 微 型 企业 需 重点 加 强 


我 国企 业 计算 机 使 用 率 、 互 联网 使 用 率 和 宽带 使 用 率 等 互联 网 基础 应 用 指标 较 
2012 年 有 所 增加 , 尤其 是 宽带 建设 在 2013 年 取得 了 跨越 性 发 展 。 虽然 总 体 来 看 我 国企 
业 计 算 机 、 互 联网 的 信息 化 基础 应 用 普及 状况 较 好 ， 但 是 不 同 规模 间 企 业 的 差距 依然 
存在 。 微 型 企业 计算 机 使 用 率 、 互 联网 使 用 率 均 低 于 全 国企 业 平均 水 平 ， 且 差距 明显 。 
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2. 电子 商务 使 用 率 有 待 进一步 提升 ， 部 分 行业 发 展 相 对 较 快 


我 国企 业 电子 商务 使 用 率 近 年 来 表现 平稳 ， 在 线 采 购 和 在 线 销售 的 比例 均 维持 在 
25% 上 下 。 在 调研 中 发 现 ， 虽 然 企 业主 对 电子 商务 的 意识 已 有 所 增强 ,但 网 络 营销 推 
广 实效 性 欠缺 、 网 销 渠道 与 传统 渠道 难以 协同 、 电 子 商 务 人 才 缺 失 等 仍然 是 企业 主 普 
饥 担 心 的 问题 ， 在 很 大 程度 上 制约 了 企业 电子 商务 发 展 。 进 一 步 看 ， 制 造 业 、 批 发 和 
零售 业 、 信 息 传 输 、 计 算 机 服务 和 软件 业 的 在 线 采购 和 在 线 销售 比例 远 高 于 其 它 行业 ， 
房地产 业 、 建 筑 业 、 交 通 运 输 业 、 服 务 业 电子 商务 的 重点 在 于 网 络 消息 获取 和 品牌 及 
产品 的 宣传 ， 采购 和 销售 仍 较 大 程度 在 线 下 进行 。 

3.， 网络 营 销 方式 集中 趋势 突显 

从 近 两 年 趋势 来 看 ， 中 小 企业 利用 即时 聊天 工具 、 搜 索引 擎 、 电 子 商务 平台 推广 保 
持 在 使 用 率 前 三 甲 , 其 它 网 络 营销 方式 中 除 论坛 /BBS 使 用 率 明 最 提高 外 均 有 所 下 降 , 包 
括 电 子 邮件 营销 、 网 站 展示 广告 、 网 络 视频 广告 、 网 络 联 Se 这 说 明 目 前 中 
小 企业 更 集中 在 销售 导向 明确 的 网 络 营 销 方式 ， 而 不 再 ~ 类 广告 为 重点 ， 当 然 这 也 
跟 中 小 企业 资金 基础 相对 薄弱 、 产 品 销售 需求 高 于 到 :需求 等 自身 特点 密切 相关 。 


7.2 酒店 务 概述 


7.2.1 ”酒店 电子 商务 的 概念 NY | 
电子 商务 本 身 属于 一 分 的 事物 ， 有关 浆果 发 民 . 下 






















































































































述 定义 从 不 同 层次 、 述 了 电子 商务 前 
(1) 电子 商务 实 易 活动 的 电子 化 。 这 个 定义 是 国 


际 商会 于 1997 4 举行 世界 电子 议 fihe World Business Agenda for Electronic 
Commerce 来 自 全 世界 商业 、 人 法 律 等 领域 的 专家 和 政府 部 门 的 代表 共 
同 探讨 ， 在 太 会 结束 时 发 布 的 电子 商务 定义 。 
国际 商会 定义 的 电子 商务 侧重 于 技术 方面 ， 即 电子 商务 是 多 种 信息 技术 应 用 的 集 

合体 , 包括 交换 数据 (如 电子 数据 交换 EDI、 电子 邮件 Email)、 获得 数据 (如 共享 数据 库 、 
电子 公告 有 BBS) 以 及 自动 捕获 数据 (如 条 形 码 、IC 卡 应 用 等 ); 强调 交易 各 方 以 电子 贸 
易 的 方式 ， 而 不 是 通过 当面 交换 或 直接 面谈 方式 进行 的 任何 形式 的 商业 交易 活动 。 
(2) 电子 商务 是 利用 电子 化 手段 从 事 的 商业 活动 , 基于 电子 处 理 和 信息 技术 进行 诸 
如 文本 、 声 音 和 图 像 等 数据 的 传输 。 主 要 遵循 TCP/IP 协议 通信 传输 标准 ， 遵 循 Web 
信息 交换 标准 ， 提 供 安全 保密 技术 。 联 合 国 国际 经 济 合作 与 发 展 组 织 同样 侧重 于 技术 
方面 对 电子 商务 进行 系统 的 定义 ， 但 是 电子 商务 的 涵盖 面 不 再 局 限于 交易 活动 ， 而 是 
概括 为 商业 活动 。 
(3) 电子 商务 是 通过 电信 网 络 进行 的 生产 、 营 销 、 销 售 和 流通 活动 ， 它 不 仅 指 基于 
Internet 上 的 交易 活动 ， 且 指 所 有 利用 IT 来 解决 问题 、 降 低 成 本 、 增 加 价值 、 创 造 商 
业 和 贸易 机 会 的 商业 活动 ， 包 括 通 过 网 络 实现 从 原材料 查询 、 采 购 、 产 品 展示 、 订 购 
到 出 品 、 储 运 、 电 子 支付 等 一 系列 贸易 活动 。 世 界 贸易 组 织 在 其 《电子 商务 》 专 题 报 
告 对 电子 商务 的 定义 中 ， 具 体 罗列 了 其 涵盖 面 的 所 有 商业 活动 。 
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(4) 电子 商务 是 通过 电子 方式 进行 的 商务 活动 。 电 子 商 务 通过 电子 方式 处 理 和 传递 
数据 ， 包 括 文 本 、 声 音 和 图 像 ， 其 活动 涉及 货物 电子 贸易 和 服务 、 在 线 数 据 传递 、 电 
子 资 金 划拨 、 电 子 证 券 交易 、 电 子 货运 单 证 、 商 业 拍 卖 、 合 作 设计 和 工程 、 在 线 资料 、 
公共 产品 获得 ;包括 了 产品 (如 消费 品 、 专 门 设备 ) 和 服务 (如 信息 服务 、 金 融和 法 律 服 
务 )、 传 统 活动 (如 健身 、 教 育 ) 和 信息 活动 (如 虚拟 购物 、 虚 拟 训练 )。 欧 洲 议会 关于 电子 
商务 的 定义 也 是 涵盖 了 整个 商业 活动 。 

5) 电子 商务 (e-Business) 是 Intemet 上 进行 的 广义 商业 交易 ， 即 
e-Business 王 IT 十 Web 十 Business 

这 是 电子 商务 的 积极 倡导 者 一 一 IBM 公司 给 出 的 定义 。IBM 公司 认为 电子 商务 是 
间 采 用 数字 化 电子 方式 进行 商务 数据 交换 和 开展 商务 业务 的 活动 , 是 在 mteret 的 广阔 
其 系 与 传统 信息 技术 系统 的 丰富 资源 相互 结合 的 背景 下 应 运 而 生 的 一 种 相互 关联 的 动 
态 商务 活动 。 这 个 定义 强调 电子 商务 是 在 计算 机 网 络 环境 下 化 应 用 ， 不 仅仅 是 
硬件 和 软件 的 结合 ， 而 是 在 Intermmet( 因 特 网 )、Intranet( 企 部 网 六 Extranet( 企 业 外 部 
网 ) 下 进行 的 业务 活动 。 

在 上 述 各 种 有 关 电 了 商务 的 定义 中 ， 相同 4 点 是 
活动 中 ， 不 同 点 在 于 电子 信息 技术 
电子 商务 本 身 的 发 展 , 相关 定义 也 从 侧重 的 e-Commerce 扩展 到 商务 活动 的 
e-Business， 这 说 明 人 们 对 电子 商务 的 更 A 

我 们 认同 IBM 公司 给 出 电子 商 % 苦 义 ， 即 酒店 电子 商务 (e-Business) 指 酒店 运用 
现代 信息 技术 ， 尤 其 是 计算 机 : 通信 技术 所 进 每 的 商务 活动 。 

在 酒店 信 | i 于 商务 属 - es 重要 内 容 ， 并 且 是 酒店 信 
息 化 的 高 级 阶段 ， 即 同系 统 ” 发 展 阶 有 上 5 电子 与 信息 化 建设 初级 阶段 的 
差异 与 联系 如 5 已 化 建设 初 阶 有 是 解决 企业 内 部 各 个 部 门 之 间 的 信 
和 Se EE 实现 客 户 价值 链 ， 以 及 上 下 游 企业 之 间 的 








~ 
































训 息 技术 作为 手段 应 用 于 商 } 
商业 活动 涵盖 面 的 大 小 。 随 着 








































(b) 企 业 电子 商务 工程 
图 7.6 酒店 信息 化 与 电子 商务 的 联系 


业务 链 与 物流 链 的 再 造 。 
成 信息 化 建设 初级 阶段 的 基础 上 ， 酒 店 电子 商务 工程 才能 取得 良好 的 运营 效果 。 


7.2.2 ”酒店 电子 商务 的 特征 





显然 ， 只 有 企业 自身 、 相 关 的 上 下 游 企业 ， 以 及 消费 者 都 完 





与 传统 商务 相 比 较 ， 电 子 商 务 在 交易 准备 、 贸 易 磋商 、 合 同 签订 、 执 行 支付 四 个 


阶段 表现 出 以 下 特征 。 
1， 信 息 的 数字 化 
克 劳 德 。 香 农 在 20 





世纪 40 年 代 证 明了 采样 定理 ， 数 字 、 文 字 、 图 像 、 语 音 ， 包 


括 虚 拟 现实 , 以 及 可 视 世 界 的 各 种 信 a 1 来 表示 ， 
所 以 计算 机 不 仅 可 以 对 数字 进行 运算 ， 还 可 以 处 理 文字 、 图 像 、 语 音 与 视频 等 多 媒体 


信息 。 在 通信 科技 中 ， 数 字 化 是 将 模拟 信号 转换 为 表示 同样 信 
数字 信和 号 作为 加 工 信 号 可 以 按照 相关 技术 标准 编码 、 加 密 
缩 ， 因 此 ， 可 以 在 杂 波 和 易 失真 的 外 部 环境 和 电路 条 件 


确 >》 操作 技巧 


WinRAR( 图 7.7) 是 一 款 功能 强 
及 解压 缩 RAR、ZIP 等 格式 的 文体 。 
的 全 名 是 Roshal Archive。 


后 来 移植 到 其 他 平台 ， 


其 如 


的 了 人 号 的 过 程 。 
、 可 靠 地 远 距 离 传送 。 









和 


六 管理 器 ， 用 于 备份 数据 、 压 缩 文件 ， 以 

由 尤 金 。 “ 罗 谢 尔 (Eugene Roshal) 开 发 ，RAR 

RAR 13 交 贡 3 年 , 最初 用 于 DOS 平台 ， 
inRWR 次 作 的 形 吉 类 全 ， 







首 








7.7 WinRAR 


WinRAR 可 以 解 开 多 种 类 型 的 档案 文件 、 镜 像 文件 和 TAR 组 合 型 文件 ; 随 着 应 用 
新 的 压缩 和 加 密 算 法 ， 其 压缩 率 进一步 提高 ， 而 资源 占用 相对 较 少 ; 使 用 操作 简单 方 


便 ， 配 置 选项 也 不 多 。 
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例如 ， 利 用 WinRAR 可 以 加 密 、 压 缩 重 要 文件 : 在 WinRAR 中 选择 “文件 ”菜单 
下 的 “设置 默认 密码 ”命令 ， 然 后 设置 密码 (适当 加 长 口令 的 长 度 )， 再 把 要 加 密 的 文件 
压缩 起 来 。 这 样 就 可 以 加 密 、 压 缩 一 气 呵 成 ， 在 加 密 重 要 文件 的 同时 还 可 以 压缩 文件 ， 
可 谓 一 举 两 得 。 

资料 来 源 : http://baike.baidu.com/view/2345.htm. 

在 商务 活动 中 的 交易 准备 阶段 ， 有 关 产 品 与 服务 的 生产 、 功 能 与 使 用 等 方面 的 信 
息 以 往 采用 文字 、 图 片 、 音 频 与 视频 形式 ， 通 过 报纸 、 传 单 、 邮 件 、 电 话 、 传 真 、 电 
台 或 电视 台 等 渠道 进行 传播 。 上 述 信息 传播 渠道 或 多 或 少 存在 时 间 与 空间 的 限制 ， 当 
信息 经 过 数字 化 处 理 后 在 网 络 中 高 速 传播 ， 相 关 信 息 以 多 媒体 的 形式 对 产品 与 服务 进 
行 全 面 的 介绍 ， 并 且 能 够 突破 时 空 限 制 。 因 此 ， 电 子 商 务 第 一 个 特征 是 要 面 对 海 量 的 
数字 化 信息 ， 需 要 具备 极 强 的 信息 检索 与 处 理 能 力 。 

2. 数字 签名 论 

在 商务 活动 的 贸易 磋商 阶段 ， 存 在 大 量 的 贸易 单 证 
亲笔 签名 或 印章 。 在 网 络 系统 虚拟 环境 中 ， ee 3 
全 可 以 代替 现实 过 程 中 的 “亲笔 签字 ”， 并 且 砷 人 
子 形式 存在 于 数据 信息 之 中 的 ， 或 作 为 其 


于 久别 数据 签署 人 的 身份 ， 并 表明 签 轩 
术 名 词 审定 委员 会 审定 公布)。 _ 
一 个 哈 希 函 雪 六 件 发 送 者 的 私 钥 ， 以 及 文 


一人 数字 
件 发 送 者 向 RS Authority, 在 电子 商务 交易 活动 及 相关 
件 
























是 确认 身份 的 重要 技术 ， 完 
如 法 律 上 有 保证 。 数字 签名 是 以 电 
i se 





















活动 提供 一 个 中 立 、 公 丘 J 方 认 的 机 构 ) 申 请 的 数字 证 书 。 对 一 
份 数字 文件 进行 验证 由 昌 发 送 者 的 公 钥 ， 以 及 认证 机 构 对 
发 送 者 的 身份 证 is 
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图 7.8 数字 签名 与 验证 的 示意 图 











在 商务 活动 中 ， 利 用 数字 签名 技术 ， 一 是 能 确定 相关 单 证 确实 是 由 发 送 方 签名 并 




















发 出 ， 二 是 能 够 确定 单 证 文件 的 完整 性 ， 因 为 文件 如 果 发 生 改 变 ， 数 字 签 名 的 值 也 将 
发 生变 化 。2000 年 ， 我 国 的 新 《中 华人 民 共和 国 合同 法 》( 以 下 简称 《合同 法 》) 首 次 
确认 了 数字 签名 的 法 律 效力 ， 自 2005 年 4 月 1 日 起 , 我 国 首 部 《中 华人 民 共 和 国电 子 
签名 法 》( 以 下 简称 《电子 签名 法 》) 正 式 实施 。 因 此 ， 数 字 签 名 在 商务 活动 中 具有 法 律 
效力 并 被 普遍 使 用 。 

3， 电 子 合同 

根据 联合 国 国际 贸易 法 委员 会 《电子 商务 示范 法 》 以 及 世界 各 国 颁 布 的 电子 交易 
法 ， 同 时 结合 我 国 《 合 同 法 》 的 有 关 规 定 ， 电 子 合同 可 以 定义 为 ， 双 方 或 多 方 当事人 
之 间 通 过 网 络 以 电子 形式 达成 的 设立 、 变 更 、 终 止 财产 性 民事 权利 义务 关系 的 协议 。 
与 传统 商务 活动 中 签订 的 合同 一 样 ， 电 子 合同 也 是 一 种 民 bn 但 是 ， 电 子 合 
同 的 订立 采用 电子 形式 ， 即 通过 电子 邮件 、EDI he 整个 
过 程 是 基于 al 证 等 标准 ), 并 且 电 子 商务 


活动 往往 是 跨国 境 的 ， 各 个 参与 方 需要 由 不 同 国 察 的 欠 证 机 构 对 其 身份 进行 认证 ， 并 
向 商务 活动 的 相对 方 发 放 数 字 证 书 ， 即 各 国 需 要 崩 互 承认 对 方 国家 认证 机 构 发 放 的 数 









































字 答 名、 数字 证 书 的 法 律 效力 。 
2006 年 1 月 23 日 ,宁波 康 尔 绿 

顺 工业 有 限 公 司 签订 了 一 a 

浙江 省 签订 的 第 一 份 外 贸 







品 有 限 公 的 业务 经 至 理 通 过 互联 网 与 美国 万 


L 美元 合同 。 这 是 《电子 签名 法 》 正 式 实 施 后 
同 。 双 方 合同 签 读 : 甲 方 在 确认 合同 后 把 一 个 











类 似 于 U 盘 ( 即 闪存 ) 章 插入 计算 机 ， 密码 后 ， 该 公司 的 红色 印章 就 

印 在 了 合同 数字 3 ps 甲 方 用 网 络 痊 盖 上 电子 印章 的 合同 文件 传输 到 乙方 ， 
乙方 用 同样 方法 已 公 司 的 电子 8 这 伴 ， 一 份 具有 法 律 效力 的 电子 合同 就 生 
效 了 ， 整 候 加 各 前 后 只 花费 不 到 2 分 钟 


合同 相 比 ， 电子 合同 具有 便捷 、 节约 成 本 、 效 率 高 等 优势 ， 能 够 极 大 
程度 上 提高 企业 的 整体 商务 水 平 。 外 贸 公司 经 常 要 与 国外 企业 签署 合同 ， 以 往 都 采 
传真 来 传输 纸 质 合同 ， 在 传输 时 间 、 合 同 管理 等 方面 存在 诸多 不 便 ， 当 公司 每 年 需要 
签订 大 量 合同 ， 采 用 传统 方式 管理 尤其 显得 繁杂 。 电 子 合同 则 可 以 方便 地 在 计算 机 中 
原样 归档 、 检 索 、 提 供 数据 ， 还 可 以 导入 企业 的 ERP 系统 ， 在 对 账 、 结 算 、 资 金 控制 
等 方面 提供 便利 。 

4. 电子 货币 


电子 货币 是 指 用 一 定金 额 的 现金 或 存款 从 银行 等 电子 货币 发 行 机 构 兑换 、 获 得 代 
表 相 同 金额 的 数据 ， 将 该 数据 进行 数字 化 并 通过 网 络 直接 转移 给 各 种 支付 对 象 ， 从 而 
完成 储蓄 、 投 资 和 消费 等 功能 。 在 电子 商务 活动 中 ， 能 否 有 效 地 实现 电子 支付 已 成 为 
电子 商务 成 败 的 关键 。 

以 淘宝 网 的 交易 流程 为 例 ， 首 先 买方 在 卖方 网 店 选择 商品 放 入 购物 车 ， 确 定购 买 
数量 之 后 确认 并 发 出 购物 请 求 ， 根据 买方 的 购物 请 求 ， 淘 宝 网 生成 在 线 支付 单 证 ， 
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买 家 在 支付 宝 账户 余额 、 信 用 卡 网 银 、 储 蓄 卡 网 银 、 网 点 或 消费 卡 等 多 种 方式 中 选择 
此 次 购物 的 支付 方式 (如 果 选 择 网 银 支付 方式 ， 则 是 买 家 在 银行 的 电子 货币 转移 到 支付 
宝 账 户 )， 买 家 完成 支付 后 ， 淘 宝 网 通知 卖家 ,卖家 随后 发 货 ， 买 家 收 到 货物 后 在 线 进 
行 收 货 确认 ， 如 不 需要 退换 货 ， 则 可 进一步 确认 付款 ,支付宝 将 买 家 之 前 转移 的 电子 











货币 打 入 卖家 的 账户 。 由 此 完成 一 次 在 线 交 易 。 从 上 述 交 易 流程 中 不 难 发 现 ， 网 上 交 
易 可 以 分 为 交易 环节 和 支付 结算 环节 两 大 部 分 ， 其 中 支付 结算 环节 由 金融 专业 网 络 完 
成 的 。 如 果 无 法 完成 网 上 交易 的 支付 ， 不 能 算是 真正 的 电子 商务 。 
目前 电子 货币 主要 包括 两 种 形式 ， 一 种 是 在 网 络 环境 中 使 用 的 代表 货币 价值 的 二 
进 制 数据 ， 一 种 是 保存 在 IC 卡 内 可 以 脱离 银行 支付 系统 而 流通 的 电子 钱包 。 电 子 钱包 
是 人 们 在 小 额 购物 或 支付 时 常用 的 新 式 钱包 ， 如 常见 的 公共 交通 储 值 卡 。 实 质 上 ， 电 
子 货币 是 由 一 组 含有 用 户 的 身份 、 密 码 、 金 额 、 使 人 


息 ， 因 此 ， 也 可 以 称 其 为 数字 货币 。 
商务 信息 的 数字 化 、 数 字 签名 、 电 子 合同 与 电子 算 机 与 现代 网 络 通信 技术 


对 传统 商务 活动 的 直接 再 造 。 这 种 商务 工具 与 商 化 ,对 企业 发 展 有 以 下 影响 。 

首先 使 得 电子 商务 具有 全 球 化 特点 。 实 人 村 空 限制 体现 在 商品 交易 规模 和 
范围 的 有 限 性 ， 而 电子 商务 突 芒 了 时 字 区 位 人 交易 规模 与 范围 更 容易 从 有 限 的 区 
域 性 市 场 走向 全 球 化 市 场 。 从 

其 次 ， 在 充分 利用 各 种 电 攻 的 情况 下 ， 企 业 能 够 在 采购 、 生 产 、 物 流 、 
营销 、 管 理 、 财 务 等 方面 有 Ra 与 各 项 从 而 使 企业 在 以 较 低 价格 
向 消费 者 提供 产品 与 服务 时， 相对 保持 较 高 低 成 本 是 电子 商务 最 不 易 被 
忽略 的 一 个 特点 ， 也 ; “商务 得 以 推广 的 驱动 

此 外 ， 电 子 商 务 还 对 企业 经 营 管理 操 出 求 。 由 于 所 有 商务 信息 的 交互 都 可 
NS 二 me Nem 为 上 下 游 企业 或 者 消费 者 提 

生 




















































































































供 及 时 的 反 裕 匾 门 ， 另 一 方面 也 要 求 企业 户 造 业务 流程 ， 合 理 安排 各 个 业务 环节 。 因 
此 ， 协 同性 是 电子 商务 另 一 个 显著 特点 。 

相对 于 全 球 化 与 低 成 本 ， 协 同性 是 酒店 电子 商务 最 重要 的 特征 。 由 于 服务 属于 酒 
店 的 核心 产品 ， 服 务 所 具备 的 无 形 性 、 生 产 与 消费 的 同步 性 ， 以 及 不 可 储存 性 等 特征 
要 求 酒店 的 所 有 员工 能 够 及 时 发 现 客人 需求 、 适 时 提供 整合 服务 ， 从 而 实现 并 提高 客 
人 的 满意 度 。 例 如 ， 酒 店 可 以 从 客 历 档案 数据 库 中 挖掘 相关 需求 信息 ， 对 客人 进行 一 
对 一 的 个 性 化 营销 、 一 对 一 的 个 性 化 服务 设计 ， 最 终 实 现 全 程 的 一 对 一 个 性 化 服务 。 
显然 ， 这 样 的 个 性 化 服务 需要 酒店 内 部 各 个 部 门 协调 配合 。 


7.3 酒店 电子 商务 的 模式 
电子 商务 模式 指 在 网 络 环境 中 基于 一 定 技术 基础 的 商务 运作 方式 和 乔 利 模式 。 对 


电子 商务 模式 进行 分 类 ， 不 仅 有 助 于 企业 制定 自己 的 电子 商务 策略 和 实施 步骤 ， 还 有 
助 于 挖掘 新 的 电子 商务 模式 ， 为 电子 商务 模式 的 创新 提供 启示 与 途径 。 以 企业 为 电子 





























7 酒店 电子 商务 常识 








商务 的 主体 ， 电 子 商 务 模式 可 简单 划分 为 以 下 几 种 。 

(1) B2B(Business-to-Business), 是 指 企业 对 企业 通过 电子 商务 的 方式 进行 交易 , 此 
外 ，B2B 也 泛 指 企业 间 的 市 场 活动 ， 不 局 限于 最 终 交 易 对 象 的 认定 。B2B 着 重 于 企业 
间 网 络 的 建立 、 供 应 链 体系 的 稳固 。 

(2) B2C(Business-to-Consumer)， 即 企业 与 消费 者 之 间 的 电子 商务 ， 消 费 者 利用 
Intermet 直接 参与 经 济 活动 的 形式 ， 类 同 于 商业 电子 化 的 零售 商务 。B2C 需要 靠 规模 经 
济 的 方式 ， 吸 引 购 买 、 降 低 售 价 来 增加 利润 。 

(3) B2G(Business-to-Government)， 指 企业 与 政府 之 间 通 过 网 络 进行 交易 活动 的 运 
作 模 式 ， 比 较 典 型 的 例子 是 网 上 采购 ， 即 政府 机 构 在 网 上 进行 产品 、 服 务 的 招标 和 采 
购 ， 此 外 还 有 电子 通关 、 电 子 报税 等 。 




























在 酒店 用 品 采购 方面 ， 








在 我 国 酒店 电子 商务 领域 ， 都 能 找到 上 述 模 式 现实 的 案 俱 入 
7.3.1 酒店 电子 商务 的 B2B 模式 < 
务 近 来 发 展 迅 速 。 例 如 ， 雅 库 
网 (中 国 ) 于 2011 年 3 月 在 目 际 展览 : 8 月 在 美国 亚利桑那 州 的 凯 
萨 市 宣布 全 面 启动 雅 库 网 ry 网 采取 直接 获得 酒店 用 品 制造 商 
的 授权 ， a 行 最 ;酒店 提供 包括 开业 酒店 补 
货 、 酒 店 筹备 采购 顾问 、 集 团 窑 尺 洪 汇 科 资 标准 建 认 车 服务 ， eee 
饮酒 店 用 品 团 ee 以 及 全 球 餐 名 品 在 线 采 购 、 轻 松 补 货 的 
专属 商务 平台 。 雅 话 i .com/i 截图 如 本 所 示 。 
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图 7.9 雅 库 网 主页 
慧聪 酒店 网 成 立 于 1992 年 ， 在 国内 信息 服务 业 及 B2B 电子 商务 服务 业 中 属于 首 
-市 公司 (2003 年 12 月 于 香港 创业 板 上 市 ，HK8292)， 通 过 依托 其 核心 互联 网 产品 
买卖 通 ， 以 及 雄厚 的 传统 营销 渠道 一 一 《 茵 聪 商情 广告 》 与 《中 国资 讯 大 全 》、 研 究 院 
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酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 ?版 ) 。。。 
行业 分 析 报告 为 客户 提供 线 上 、 线 下 的 全 方位 服务 ， 以 提高 电子 商务 社 
交易 机 会 、 扩 大 国内 乃至 国际 贸易 创造 机 会 为 企业 目标 。 在 慧聪 网 的 行 放 


区 买卖 双方 的 
上 市 场 分 类 中 























慧聪 酒店 网 提供 酒店 用 品 相关 资讯 , 以 及 供应 与 需求 信息 , 芒 
ht360.com/) 主 页 截图 如 图 7.10 所 示 。 


慧聪 酒店 网 (http:/www.hotel. 
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酒店 布 草 、 酒 让 ee 以 打 





> 大 系列 ， 产 品评 
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为 酒店 用 品名 吐 名 双方 基 主 页 截图 如 图 7.11 





辟 国 际 酒 店 用 品 城 











图 7.11 


酒店 采购 网 主页 


上 述 B2B 酒店 电子 商务 是 酒店 向 上 游 企业 的 采购 ,RTS 





JE 注 MNEATERRN Cleader 











电子 商务 的 行列 。 例 如 ， 


中 国 酒店 用 品 及 设备 专 
与 国内 外 大 型 采购 团 


shoe i -商务 的 行列 。 例 
沙 溪 国 际 酒店 用 品 城 ; 习 况 过 睾 积 为 2 类 包括 厨房 设备 、 餐 饮用 品 、 


“酒店 采购 网 ”(http://cc365.cn/index/)， 


所 示 。 





四 








际 酒店 预订 系统 则 属于 











酒店 批发 商 、 代 理 商 与 旅行 社 的 B2B 电子 商务 平台 。 作 为 专 供 旅行 社 使 用 的 酒店 预订 
比价 系统 ，RTS 系统 直 联 全 球 绝 大 多 数 酒店 预订 系统 ， 其 中 包括 很 多 区 域 性 著名 酒店 
批发 商 ， 在 酒店 供 货 渠 道上 保证 了 数量 优势 。 与 GDS 酒店 预订 系统 相 比 较 ，RTS 系统 

















不 设 高 门槛 限制 ， 不 用 缴纳 不 合理 的 保证 金 和 准 入 条 件 ， 同 时 采用 中 文 界面 ， 并 支持 
人 民 币 结算 及 银联 卡 在 线 实时 预订 支付 功能 ， 以 及 旅行 社 不 同业 务 部 门 单独 账号 申请 
与 旅行 社 经 理 人 的 后 台 管理 系统 等 功能 。 


7.3.2 ”酒店 电子 商务 的 B2C 模式 
1. 平台 式 B2C 酒店 电子 商务 


在 酒店 电子 商务 领域 中 ，B2C 酒店 电子 商务 一 贯 比较 活跃 ， 类 型 与 案例 丰富 。 例 
如 ， 创 立 于 1999 年 的 携程 旅行 网 向 超过 5000 万 会 员 提 供 集 酒 施 预 订 、 机 票 预订 、 旅 
游 度 假 、 商 旅 管理 、 特 约 商 户 及 旅游 资讯 在 内 的 全 方位 旅 往 于 2003 年 在 美国 
纳 斯 达 克 成 功 上 市 。 目 前 携程 旅行 网 总 部 设 在 中 国 上 六 国 北京 、 广 州 、 香 港 、 





















杭州 、 厦 门 、 重 庆 、 青 岛 、 沈 阳 、 武 汉 、 三 亚 、 两 5 通 等 16 个 城市 或 特区 设立 分 
支 机 构 , 员工 人 数 达 12 000 余人 , 并 于 2010 资中 国 台 湾 易 游 网 和 中 国 香港 永 


安 旅游 ， 完 成 了 两 岸 三 地 的 布局 。 携 程 旅 4 : 球 138 个 国家 和 地 区 的 32 000 多 家 
酒店 建立 了 长 期 稳定 的 合作 关系 ， 在 如 入 让 
网 (http:/www.ctrip.com/) 主 页 截图 如 网 镁 


BE Fn 
"ii Tao 

TIME AFG Ta 

Tom zwtnig 





9 3 KERN Re 和 ,| MEHR GR vin 
Cp me .ParGanna 


ED 5 反 xgag 





图 7.12 ”携程 旅行 网 主页 

去 哪儿 网 作为 旅游 搜索 引擎 于 2005 年 上 线 , 截至 2011 年 9 月 , 可 搜索 超过 700 家 机 
票 和 酒店 供应 商 网 站 ， 向 消费 者 提供 包括 实时 价格 和 产品 信息 在 内 的 搜索 结果 ,搜索 范 转 
超过 150 000 家 酒店 和 15 000 条 国内 、 国 际 机 票 航线 以 及 100 000 条 度假 线路 、25 000 个 
旅游 景点 。 去 哪儿 网 于 2010 年 8 月 开发 了 中 文 酒店 点 评 系统 ， 用 户 酒店 点 评 量 突破 100 
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酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 。。。 


加 





万 条 ， 实 现 由 单纯 的 旅游 搜索 引擎 转变 成 在 线 旅游 媒体 ， 去 哪儿 网 (http://hotel.qunar.cony) 
主页 截图 如 图 7.13 所 示 。 
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如 本 章 导入 案例 中 的 7 天 连 










图 7.14 7 天 连锁 酒店 网 站 主页 


汉 庭 酒店 集团 创立 于 2005 年 , 其 第 一 家 门店 于 2005 年 8 月 开业 , 2010 年 10 月 在 
纳 斯 达 克 成 功 上 市 ，2011 年 4 月 全 国门 店 发 展 至 500 家 ，2011 年 10 月 在 上 海 单一 城 
市 突破 100 家 门店 ， 目 前 整个 集团 拥有 “ 汉 庭 快捷 ”"“ 汉 庭 全 季 酒 店 ””“ 汉 庭 海 友 客 








7 酒店 电子 商务 常识 
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3， 团 购 式 B2C 酒店 电子 商务 六 
此 外 ， 连 锁 酒店 还 学 Nm 1 


店 与 F 团 网 站 携手 推 


WP“ Rn， 布 


图 7.16 布丁 酒店 团购 网 页 


图 7.16 中 ， 原 价 21 元 的 布丁 酒店 1 小 时 券 在 团购 活动 中 仅 售 8 元 ， 即 客人 只 需 72 
元 钱 就 可 以 在 布丁 酒店 住宿 一 晚 。 此 次 团购 从 2010 年 11 月 8 日 在 F 团 上 海 站 上 线 ， 短 
短 10 小 时 就 售 出 了 长 达 26 000 小 时 的 客房 销售 业绩 , 平均 每 分 钟 就 有 18 单 交易 成 交 。 

在 B2C 酒店 电子 商务 中 ， 各 种 新 型 销售 方式 不 断 创 新 。 图 7.13 中 ， 去 哪儿 网 推出 
“越狱 ”产品 ， 以 “酒店 价格 你 来 定 ” 为 口号 ， 倡 导 消费 者 出 价 、 酒 店 方 竞 单 的 方式 ， 
即 逆向 拍卖 ， 是 一 种 用 户主 导 价格 的 C2B 酒店 预订 模式 。 按 照 这 一 模式 , “越狱 ”成 
功 的 用 户 可 享受 酒店 最 低 3 折 的 价格 优惠 。 此 外 ， 去 哪儿 网 还 推出 “ 夜 销 ” 产 品 ， 这 
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是 基于 智能 手机 客户 端的 酒店 “Last Minute” 模 式 ， 每 晚 6 点 开始 打折 出 售 酒店 剩余 
房间 ， 这 种 销售 方式 类 似 面 包 房 每 晚 将 所 剩 面包 打折 出 售 。 


7.3.3 ”酒店 电子 商务 的 B2G 模式 














政府 酒店 采购 属于 酒店 电子 商务 的 B2G 模式 ， 其 消费 流程 如 图 7.17 所 示 。 





od 
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< 用 x 加 
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其 中 ,并 





7.18 政府 酒店 采购 消费 流程 示意 图 


政府 采购 中 心 首先 会 发 布 酒店 定点 单位 招标 信息 ; 其 次 ， 酒 店 只 要 在 所 投 包 组 地 
区 范围 内 注册 、 具 有 独立 承担 民事 责任 能 力 的 法 人 资格 ， 无 违法 违规 或 违反 政策 的 不 
良 纪录 ， 并 符合 政府 采购 法 的 相关 规定 就 可 以 投标 ， 进 而 竞标 成 为 政府 采购 定点 单位 。 


= 
“ 初 见 "移动 020 领域 的 新 “ 攻 擂 者 ” 


上 网 (传统 互联 网 ) 或 许 是 一 项 与 看 书 、 打 球 、 吃 饭 相 互 “ 竞 争 ” 时 间 的 活动 ， 
而 手机 (移动 互联 网 ) 则 类 似 一 种 延伸 人 类 大 脑 及 四 肢 活动 能 力 的 工具 。 由 于 手机 可 











以 随时 随地 地 帮助 我 们 去 获取 、 记 忆 和 处 理 信 息 ， 手 机 ( 移动 端 ) 将 逐渐 取代 PC ( 固 
定 端 ) 而 成 为 个 人 计算 的 中 心 。 所 以 ， 人 类 行为 习惯 在 移动 互联 时 代 正 在 发 生 一 场 巨 
大 的 变革 。 当 这 种 变革 与 020 (Online to Offline ) 结合 在 一 起 时 ， 虚 拟 世 界 与 真实 世 
界 的 界限 被 打破 ， 不 仅 互 联网 上 形成 的 广泛 而 松散 的 人 际 关系 被 导入 到 线 下 ， 真 实 世 
界 里 的 人 际 交 往 还 以 虚拟 世界 的 沟通 方式 而 变 得 更 加 舒适 便捷 。 从 这 个 意义 上 讲 ， 移 
动 020 的 本 质 就 是 为 了 相聚 。 
当 人 们 从 火爆 一 时 的 陌生 人 聚会 等 移动 应 用 中 清醒 过 来 后 ， 回 想 一 下 大 部 分 开心 
的 记忆 都 是 真实 生活 中 和 家 人 、 爱 人 、 朋 友 一 起 产生 的 。 从 用 户 角 度 分 析 ， 本 地 消费 
类 移动 020 项 目的 巨大 发 展 空间 必定 存在 于 熟人 之 间 ， 而 从 商业 角度 来 说 ， 一 旦 将 
O20 领域 里 的 核心 业务 框 定 在 建立 熟人 范围 内 线 上 线 下 的 信息 流 、 现 金 流 ， 那 么 引爆 
这 块 市 场 的 关键 即 在 于 怎样 整合 那些 原本 只 适用 于 虚拟 世界 的 海通 方式 ， 来 让 真实 世 
界 里 的 人 际 交 往 更 加 舒适 便捷 。 只 要 能 让 这 些 相 熟 eA So 020 
在 商业 模式 和 盈利 空间 上 就 赋予 了 人 们 不 可 估量 的 
“ 初 见 一 吃喝 玩乐 ”要 做 的 事 正 是 相聚 。 这 款 2 8 的 本 地 消费 类 应 用 先后 登 
te 不 同 于 传统 的 “黄页 式 类 方式 ， 华 丽 的 杂志 式 风格 界 
er, 设计 让 人 眼前 一 亮 。 据 业 内 人 二 和 


露 , “ 初 见 ” 背 后 的 两 位 操盘手 是 年 市 锁 酒店 集团 前 CEO 郑 南 雁 和 前 电子 商 
务 总 监 全 曼 午 ， 曾 有 投资 者 断言 ， > 支 强大 的 地 面部 队 ， 对 线 下 商户 进 


行 高 速 拓展 和 有 效 维护 。 A 量 的 资金 投入 mp 
经 验 ， 因 此 这 是 一 3 a 忠 大 多 数 技术 型 创业 团队 所 


能 够 攻陷 的 擂台 。 

“ 初 见 ” 0 as 小 遍 的 “ 刀 ,人 首先 ,“ 初 见 ” 的 个 性 化 信息 推 
oh ne, 和 并 且 能 够 响应 用 户 更 即 
兴 、 更 复杂 Wu 例如 ,用户 可 调 炎 起 合 盾 术 引 过半 时 搜索 儿 个 不 同时 


系 、 地 理 位 汉 及 其 他 参考 因素 其 次 , “ 初 见 ”的 相聚 功能 可 以 实现 直接 把 要 约 的 
好 友 ( 尤其 是 周边 附近 的 好 友 ) 拉 进 信息 页 面 , 在 对 话 框 里 添加 想 去 的 餐馆 或 咖啡 厅 ， 
这 样 用 户 能 够 邀请 所 有 人 去 赴约 ， 而 不 再 需要 挨个 电话 或 短信 通知 .融入 社交 元 素 的 
产品 设计 响应 用 户 最 直接 的 需求 一 “有 什么 能 比 直接 在 客户 端 里 实现 更 好 的 呢 ?。 此 
外 , 有 着 多 年 酒店 直销 经 验 的 郑 南 雁 和 全 曼 午 在 线 下 地 面团 队 的 建设 上 有 着 强大 的 竞 
争 力 。 

“ 初 见 "， 真 的 会 成 为 下 一 个 从 移动 互联 网 上 崛起 的 “十 亿美 金 ” 明星 公司 吗 ? 或 
许 值 得 期 待 。 

资料 来 源 :http://m.donews.com/content/201208/1531663.shtm. 2012. DoNews， 有 删改 。 


请 思 
1. 探讨 酒店 通过 OTO 消费 类 应 用 平台 开展 电子 商务 的 可 行 性 。 
2. OTO 消费 类 应 用 与 传统 “水 泥 + 鼠标 ”的 酒店 采购 B2B 平台 的 春 利 点 有 哪些 ? 
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本 章 小 结 





首先 ， 本章 从 网 民 与 企业 两 个 角度 介绍 了 我 国电 子 商务 的 发 展 . 其 次 , 在 列举 | 
多 个 电子 商务 定义 的 基础 上 , 定义 了 酒店 电子 商务 ,并 阐述 了 酒店 信息 化 与 酒店 电 | 
子 商 务 的 区 别 与 联系 ; 同时 ， 从 信息 数字 化 、 数 字 签名 、 电 子 合同 与 电子 货币 角度 | 


论述 了 电子 商务 的 基本 特征 ， 以 及 酒店 电子 商务 的 协同 性 、 全 球 化 与 低 成 本 特征 。 
最 后 ， 按 照 酒店 电子 商务 的 B2B、B2C， 以 及 B2G 模式 ， 简 要 介绍 了 几 个 案例 。 





一 、 选 择 题 a 
1， 国 际 商会 对 电子 商务 的 定义 是 ( 。 )。 RN 
A. 利用 电子 化 手段 从 事 的 商业 活 到 
B， 实 现 整个 贸易 活动 的 电子 






2. 对 my 及 ( 









A. 哈 希 函数 B 送 者 的 私 钥 
C. 文件 发 i 钥 My 字 证 书 
3. 企业 对 仿 Y 从 天 过 申 于 商 名 的 宙 袍 扩 次 易 可 简称 为 (  )。 
SA B. B2G - C. B2C D. C2C 
六 .与 民 发 展 特征 不 符 的 是 (。”)。 


A. 低 学 历 化 B. 低 收入 化 C. 学 生化 D. 低龄 化 
5. 2010 年 我 国 网民 的 第 一 互联 网 应 用 是 (。”)。 
A. 搜索 引擎 B. 商务 类 应 用 。”C. 娱乐 类 应 用 ”D. 社交 类 应 所 


二 、 判 断 题 






































1. 全 球 电子 商务 发 展 可 谓 一 路 顺利 ， 目 前 处 于 发 展 的 新 浪潮 。 ( 
2. 宽带 网 民 是 当前 拉动 中 国 总 体 网 民 规模 攀升 的 主要 动力 。 ( ) 
3. 网 络 购物 居于 2010 年 各 项 网 络 应 用 增长 的 首位 。 ( ) 
4. 2010 年 社交 类 应 用 使 用 率 普遍 下 降 。 ( ) 
5. HP 公司 认为 e-Business 二 IT 十 Web 十 Business。 ( ) 
6. 酒店 电子 商务 工程 目标 是 解决 企业 内 部 的 信息 障碍 。 ( ) 
7. 数字 签名 的 验证 过 程 需要 文件 发 送 者 的 公 钥 。 ( ) 
8. 跨 境 的 电子 商务 活动 需要 各 国 相互 承认 对 方 国家 认证 机 构 发 放 的 数字 签名 、 数 
字 证 书 的 法 律 效力 。 ( ) 
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旦 





9. B2C 模式 即 企业 与 消费 者 之 间 的 电子 商务 。 ( 
10. B2B 模式 是 指 企业 与 政府 之 间 的 电子 商务 。 ( 


、 论 述 题 


1， 酒店 信息 化 与 酒店 电子 商务 的 区 别 与 联系 是 什么 ? 
2. 酒店 电子 商务 会 对 其 业务 流程 带 来 哪些 变化 ? 


、 实 训 题 


1. 分 析 本 地 的 酒店 用 品 供销 企业 及 其 网 站 。 
2， 整理 一 个 高 星 级 酒店 的 B2C 电子 商务 案例 。 
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NAi 了 解 市 场 营销 {发 展 
入 2， 熟悉 酒店 网 络 营 和 


3， 熟悉 酒店 网 站 搜索 引擎 优化 





入 x 

“ 千 万 别 错过 ”一 一 锦江 之 星 网 络 促销 活动 
2010 年 ， 我 国 在 线 旅游 热闹 非凡 ， 酒 店 、 机 票 等 在 线 预 订 企业 纷纷 打出 网 络 促销 
牌 。 在 纷繁 的 旅游 网 络 促销 中 ， 国 内 连锁 酒店 品牌 一 一 锦江 之 星 的 营销 团队 认为 ， 要 
真正 实现 网 络 促销 效果 的 最 大 化 ， 必 须 将 企业 营销 目标 和 网 民 消 费 习 惯 结 合 起 来 ， 形 
成 网 民 、 企 业 自 身 ， 以 及 第 三 方 合作 企业 的 共 赢 局 面 。 锦 江 之 星 营销 团队 最 终 选择 与 
国内 风头 正 盛 的 SNS 媒体 一 一 开心 网 合作 ， 在 开心 网 上 于 2010 年 1 月 20 日 开始 到 3 

月 10 日 共同 推出 “ 千 万 (奖品 ) 别 错过 ”的 主题 优惠 活动 。 
= 本 








入 生机 两 和信 中 民生 
enonvar 


和 从- 8.1 锦江 必 风 ig “ 

这 火 从 巧 妨 地 将 活动 代金 券 作为 用 户 礼物 植 入 开心 网 。 活 动 期 间 ， 只 要 入 
住 遍布 全 国 的 300 多 家 锦江 之 星 ， 所 有 客人 都 有 可 能 获得 奖品 ， 包 括 价值 5000 元 的 旅 
游 券 和 iPhone 手机 。 此 次 促销 活动 效果 是 : 网 民 对 开心 网 首页 广告 的 浏览 量 超过 100 
万 次 ， 对 活动 帖子 的 浏览 量 达到 500 万 次 , 每 天 有 近 10 万 人 次 将 锦江 之 星 的 抵 用 券 作 
为 礼物 在 亲朋 好 友之 间 互 相 赠送 。 

锦江 之 星 市 场 部 总 监 陈 文 哲 先生 指出 ， 开 心 网 的 用 户主 要 以 国内 各 大 城市 的 白领 
为 主 ， 其 人 群 特 征 和 消费 品位 符合 锦江 之 星 的 品牌 定位 。 在 不 影响 开心 网 用 户 体验 的 
前 提 下 ， 给 予 潜在 客户 人 群 以 足够 的 利益 驱动 ， 就 有 可 能 让 开心 网 的 用 户 也 能 成 为 锦 
江 之 星 的 用 户 。 这 是 锦江 之 星 选择 与 开心 网 合作 的 重要 原因 之 一 。 

与 其 他 模仿 国外 的 网 络 促销 活动 相 比 , “ 千 万 (奖品 ) 别 错过 ”活动 的 锦江 之 星 负 责 
人 童 吉 泉 先生 表示 ,，“ 我 们 会 始终 从 客户 体验 的 角度 ， 坚 持 做 好 品质 ， 用 务实 的 精神 、 
专业 的 技能 和 真诚 的 服务 打动 每 一 位 顾客 。 而且， 我 们 会 不 断 地 坚持 走 创新 营销 之 路 ， 
本 着 互惠 互利 、 合 作 双 赢 的 目的 与 消费 者 进行 全 方位 的 沟通 .” 显 然 ， 面 对 竞争 激烈 的 
经 济 型 连锁 酒店 行业 ， 锦 江 之 星 在 网 络 促销 策略 中 不 仅 考虑 了 目标 市 场 的 网 民 行为 特 
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征 ， 还 照顾 到 了 潜在 客户 在 开心 网 上 的 用 户 体验 ， 同 时 提升 了 锦江 之 星 与 开心 网 的 品 
牌 知 名 度 。 

相关 网 络 营销 专家 认为 ， 锦 江 之 星 始 终 怀 着 一 种 与 新 老 顾客 、 合 作 方 利益 共享 的 
理念 ， 并 能 够 敏锐 地 捕捉 和 把 握 不 断 年 轻 化 、 网 络 化 的 客 群 特点 。 而 国内 酒店 行业 专 
家 表示 ， 酒 店 营销 团队 需要 具备 危机 感 和 使 命 感 ， 努 力 避 免 盲目 前 价 造成 内 耗 ， 导 致 
行业 无 序 竞争 ， 以 及 在 营销 中 寻找 、 培 养 忠诚 伙伴 ， 学 会 双赢 或 多 赢 ， 这 才 是 新 形势 
下 酒店 营销 的 大 势 所 趋 。 

资料 来 源 : http://tech.qq.com/a/201002041000339.htm. 

请 思考 : 

1. 如 何在 网 络 中 区 分 不 同 群体 的 行为 与 消费 特征 ? 

2， 除 了 潜在 客户 的 行为 与 消费 特征 ， 训 计 交代 机上 加 

3， 怎样 评估 网 络 促销 活动 的 整体 效果 ， AAS 开 评估 ? 


8.1 on 


8.1.1 经 典 营销 理论 一 一 4P 营销 理论 









1953 和 尼 尔 。 博 登 (Neil -Ba i 会 就 职 演说 中 提出 “市 
场 营销 组 合 ”(marketing mix) 相 次 即 市 场 上 a “营销 变量 ” 
或 “营销 要 素 ” 的 影响 。 [和 ee ， 有 必要 对 产品 、 品 牌 、 包 


装 、 定 价 、 调 研 2 、 人 员 推 销 人 售 点 展示 、 售 后 服务 
以 及 物流 等 各 种 改 -统筹 和 协 NS - 定 的 市 场 反应 ， 进 而 满足 市 场 
需求 ， 最 终 获 得 六 Cm * 窟 
Po 2 姆 。 麦 卡 锡 (Jerome M4Carthy) 出 版 《基础 营销 》(Basic Marketing) 一 

书 ， 他 第 一 次 将 企业 的 营销 要 素 归结 为 四 个 基本 策略 的 组 合 ， 即 产品 (Product)、 价 格 
(Price)、 渠 道 (Place)、 促 销 (Promotion)， 这 四 个 单词 的 首 写字 母 都 是 “P” 所 以 这 个 理 
论 又 简称 为 4P 营销 理论 (the marketing theory of 4Ps)。1967 年 ， 菲 利 普 。 科 特 勒 (Philip 
Ko 上 《营销 管理 : 分 析 、 规 划 与 控制 》， 他 在 书 中 进一步 确认 了 以 4P 为 核心 的 
营销 组 合 方法 ， 如 图 8.2 所 示 。 


product pnice 
promotion place 


8.2 4P 营销 理论 
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(D 产品 (Producb: 注重 开发 产品 功能 , 突出 功能 的 独特 性 , 这 是 产品 开发 第 一 诉求 。 
(2) 价格 (Price): 根据 市 场 定位 制定 价格 ， 同 时 依据 企业 的 品牌 战略 制定 价格 。 
(3) 渠道 Place): 注重 培育 经 销 商 和 建立 销售 网 络 ， 即 通过 销售 渠道 联系 消费 者 。 
(4) 促销 (Promotion): 通过 短期 的 销售 行为 来 刺激 消费 者 , 使 原 有 消费 者 扩大 消费 
或 提前 消费 ， 吸 引 其 他 消费 者 前 来 消费 ， 总 体 上 促进 销售 的 增长 。 
实质 上 ，4P 营销 理论 强调 企业 在 营销 活动 中 的 主体 地 位 ， 及 其 对 产品 、 商 标 、 品 
牌 、 价 格 、 渠 道 、 广 告 所 涉及 的 各 种 因素 的 控制 能 力 。 例如, 产品 策略 (Product Strategy) 
nn 
等 因素 的 组 合 和 运用 。 定 价 策略 (Pricing Strategy) 包 括 对 基本 价格 、 折 扣 价格 、 津 贴 、 
付款 期 限 、 人 ， 以 及 各 种 定价 方法 和 定价 技巧 等 因素 的 组 合 和 运用 。 分 销 策略 
(Placing Strategy) 包 括 对 销售 渠道 的 覆盖 面 、 商 品 流转 环节 、 中 间 商 、 网 点 设置 ， 以 及 
储存 运输 等 因素 的 组 合 和 和 运用。 促销 策略 (Promotion 告 制作 与 发 布 、 




































































人 员 推 销 、 活 动 推广 ， 以 及 公共 关系 等 因素 的 组 合 和 运 
项 课堂 案例 
4P 营销 理 i ad 
宁波 开元 名 都 大 酒店 从 筹建 期 开 4P 营销 理论 ， 也 正 是 在 4P 营销 理论 的 
有 效应 用 下 ， 酒 店 逐 步 开拓 了 目 、 提 升 了 经 营业 绩 。 


站 . 产 烤 0 
关注 酒店 产品 的 设计 和 品 











从 筹建 期 开始 ， 宁 3 est 
质 。 例如， 在 产品 设计 上 ， 产品 以 俱乐部 的 出 ， 采 用 会 员 制 的 操作 模式 ; 
结合 启 多 a 、， 将 之 定位 于 高 档 宴请 场所 。 在 酒 
店 经 营 过 程 中 ， 宾客 对 棋牌、 需求 ， 将 部 分 房间 改造 成 专业 的 棋牌 


空 和 足浴 全 WN\ 好 7 解决 宾客 “ 打 的 ” 难 科 条 题 ， 开 通 了 往返 于 酒店 与 万 达 广 场 之 间 的 
免费 穿梭 巴 二 “对 宾客 集中 反映 的 客房 噪声 问题 、 玻 璃 台阶 安全 问题 、 会 议 宝 规模 和 
品种 等 问题 ， 酒 店 也 给 予 重视 并 整改 。 

酒店 产品 质量 采取 总 经 理 仙 责 制 ， 在 筹建 期 对 施工 质量 、 设 备 选 型 到 原材料 选择 
等 各 个 环节 实施 监控 。 在 酒店 开业 后 ， 首 先 通过 建立 酒店 质量 管理 体系 ， 从 制度 层面 
来 提升 酒店 产品 质量 ， 其 次 ， 通 过 学 习 标杆 企业 进一步 提升 酒店 产品 品质 ， 如 房 务 部 
组 织 专人 前 往 上 海 瑞 吉 红塔 学 习 贴身 式 管家 服务 。 再 次 ， 通 过 经 营 过 程 中 的 培训 、 总 

结 与 整改 ， 如 餐饮 部 从 礼仪 、 形 象 、 语 言 艺 术 、 服 务 标准 等 方面 对 VIP 接待 小 组 进行 
全 方位 培训 ， 并 在 每 次 重要 接待 后 进行 总 结 与 整改 ， 最 后 ， 酒 店 广汉 收集 宾 客 意 见 
采用 渠道 包括 大 堂 副 理 的 每 日 拜访 、 参 观 房 的 宾客 意见 收集 、 会 议 接待 后 的 宾客 意见 
反馈 、 宴 会 预订 的 宾客 拜访 等 ， 对 于 宾客 意见 及 时 召开 专题 会 议 讨论 ， 并 和 督促 相关 部 
门 进行 有 效 整改. 

2， 价 格 一 实施 收益 管理 ， 追 求 三 赢 效果 

随 着 酒店 市 场 价格 透明 度 越 来 越 高 , 网络 预订 客户 和 会 议 客户 对 价格 越 来 越 敏 感 ， 
宁波 开元 名 都 大 酒店 引入 了 收益 管理 ， 指 定 市 场 部 负责 酒店 产品 的 价格 体系 ， 对 宾客 
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进行 分 类 并 预测 其 需求 ， 对 酒店 产品 价格 实施 动态 管理 ， 定 价 方式 更 加 灵活 、 折 扣 管 
理 更 加 有 效 ， 以 此 提高 酒店 产品 的 市 场 竞争 力 ， 追 求 酒店 利益 的 最 大 化 。 





首先 ， 酒 店 产品 价格 根据 市 场 动态 、 酒 店 实际 情况 和 宾客 需求 进行 调整 。 例 如 ， 

西餐 厅 自 助 晚餐 的 标价 设计 为 128 元 /位 ， 但 有 向 客人 推出 的 特价 88 元 /位 ， 员 工 或 员 
工 朋 友 的 超级 特价 64 元 /位 ， 正 式 开 业 后 根据 经 营 毛利 ， 标 价 再 一 次 调整 至 108 元 /位 ; 
对 于 会 议 室 的 场 租 费 用 和 设备 设施 的 使 用 费用 ， 则 根据 宾客 的 综合 消费 额 来 决定 场 租 
费用 的 折扣 和 设备 设施 使 用 费用 的 减免 。 此 外 ， 景 观 房价 格 的 调整 、 客 房 VIP 水 果 价 
格 的 调整 等 也 是 运用 收益 管理 的 结果 。 其 次 ， 酒 店 分 销 价格 体系 直接 影响 到 合作 伙伴 
对 酒店 产品 的 推荐 力度 ， 进 而 影响 到 酒店 产品 的 市 场 竞争 力 。 因 此 ， 酒 店 在 市 场 调查 
和 宾客 意见 基础 上 ， 制 定 了 客房 的 旅行 社 价格 、 网 络 价 格 (包括 不 含 旱 价 格 )、 网 络 预订 
公司 的 回 佣 等 。 





3. 渠道 一 针对 目标 市 场 ， 广 泛 开拓 渠道 1 从 

在 渠道 为 王 的 今天 ， 渠 道 的 选择 对 酒店 产品 的 促销 吕 赋 所 为 重要 。 宁 波 开元 名 都 
大 酒店 将 旅行 社 市 场 和 网 络 客 源 市 场 作为 重要 的 泳 浓 场 ， 以 补充 长 期 政务 客 源 
市 场 。 首 先 ， 酒 店 收集 杭州 、 江 苏 、 上 海 等 外 地 加 单 ， 制 订 详 细 的 促销 拜访 计 


划 ， 并 逐一 进行 集中 拜访 。 此 外 ， 由 宁波 市 专 面 邀 请 本 地 旅行 社 前 来 参加 酒店 
产品 的 推荐 会 ， 一 方面 使 旅行 社 通 过 体验 消 酒店 产品 ， 进 而 推荐 给 合适 的 宾客 ， 
另 一 方面 通过 坦诚 的 交流 促进 双方 休 


其 次 ,酒店 加 强 了 网 络 预 订 公 司 拘 典 道 开拓 。 除 了 依托 集团 网 站 和 GDS 系统 ， 以 
和 得 “大 学 人 网络 议 订 人 史 、 汪 让 才 下 46 还 包括 同 程 网 等 新 兴 的 网 络 
预订 公司 。 酒 店 不 仅 登门 络 预订 公司 ， 还 j 预订 公司 的 负责 人 前 来 酒店 
考察 ， 以 此 维护 双方 会 噬 关 系 。 此外， 酒店 对 铬 预订 入 住 的 宾客 采取 了 特殊 的 









“开元 关怀 ”， 通 过 赠送 水 果 、 电 话 问候 、 升级 等 方式 赢得 宾客 的 好 评 (入 住 客 
人 在 网 络 上 对 行 评分 和 评价 )。 仅 使 该 客人 成 为 酒店 忠诚 客户 ， 而 且 还 影 
响 其 他 网 选择 。 





4， 促 销 一 一 借 力 政府 关系 ， 开 展 针对 促销 
宁波 开元 名 都 大 酒店 的 促销 活动 涵盖 了 广告 、 公 关 、 营 销 促进 、 人 员 推 销 等 各 个 
方面 ， 是 通过 全 方位 促销 来 推介 酒店 产品 。 首 先是 内 部 促销 ， 除 了 通过 下 达 指 标 ， 还 
针对 部 分 产品 设置 合理 的 促销 提成 ， 如 年 货 的 促销 、 客 房 大 礼包 的 促销 、 春 茶 的 促销 、 
圣诞 节 产 品 的 促销 等 ， 以 此 来 推动 酒店 产品 的 真正 全 员 促 销 ， 促 进 酒店 产品 的 销售 。 
其 次 是 外 部 促销 ， 酒 店 针 对 各 个 分 销 渠道 制定 不 同 的 促销 方式 。 例 如 ， 通 过 餐饮 消费 
送 客房 的 形式 来 带动 客房 促销 , 除了 在 一 些 特殊 媒体 投放 形象 宣传 广告 , 酒店 还 在 《 宁 
波 晚 报 》 开 辟 一 个 产品 专栏 ， 不 定期 宣传 、 推 介 酒店 产品 。 此 外 ， 在 酒店 附近 道路 边 
设置 了 前 往 酒店 的 指示 牌 ， 既 方便 宾客 顺利 地 到 达 酒 店 ， 也 对 酒店 起 到 一 定 的 宣传 作 
用 。 另 外 ， 酒 店 积极 从 政府 举办 的 活动 中 借 力 ， 通 过 政府 的 影响 力 来 促进 酒店 产品 的 
销售 、 提 高 酒店 的 知名 度 。 例 如 ， 宁 波 市 首届 国际 烧烤 节 由 市 旅游 局 和 鄞州 区 政府 主 
办 ， 相 信 随 着 烧烤 节 的 成 功 举 办 ， 酒 店 作为 唯一 承办 方 也 必 将 提升 酒店 的 知名 度 。 
资料 来 源 : http://www.veryeast.cn/cms/Html/guanli/Expertrostrum/2008-7/22/ 
0872215214679362.htm. 
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请 思考 : 
1. 归纳 4P 营销 理论 在 酒店 营销 中 运用 的 特殊 性 。 
2. 网 络 信息 技术 发 展 对 4P 营销 理论 产生 什么 影响 ? 


8.1.2 ”现代 营销 理论 一 一 4C 营销 理论 


伴随 着 经 济 以 及 网 络 信息 技术 的 发 展 ,“ 以 消费 者 为 中 心 ” 的 体验 经 济 时 代 特 征 越 
来 越 显著 。 早 在 1970 年 ， 阿 尔 温 。 托 夫 勒 (Alvin Tohler) 出 版 《未 来 的 冲击 》(Future 
Shock)， 预 言 “ 未 来 社会 不 需要 有 限 的 、 标 准 化 的 商品 ， 而 是 有 史 以 来 最 大 多 样 化 的 、 
非 标准 化 的 商品 和 服务 ” 人 类 社会 将 由 农业 经 济 、 工 业经 济 到 服务 经 济 ， 进 而 由 服务 
经 济 走向 体验 经 济 。 但 是 由 于 当时 的 经 济 与 社会 发 展 水 平 ,“ 体 验 经 济 ” 第 一 次 提出 时 


并 未 引起 广泛 注意 。1998 年 ， 约 瑟 夫 。 派 恩 (Joseph Pine ID 与 父 姆 斯 。 吉 尔 摩 (James 
Gilmore) 在 《哈佛 商业 评论 》 上 发 表 《 欢 迎 进入 体验 经 济 》《/ 开 : 合 著 《 体 验 经 济 》 















































书后， 体验 经 济 开 始 成 为 时 尚 名 词 。 
在 以 消费 者 为 核心 的 体验 经 济 中 ， 企 业 面 临 “个 性 化 ”的 社会 ，4P 营销 
理论 似乎 无 法 完全 顺应 时 代 要 求 ，1990 年 由 # 特 朋 (Robert Lauterborn) 提 出 的 
4C 营销 理论 逐渐 获得 广泛 的 认同 。 2 :的 4P 营销 理论 不 同 ， 罗 伯 特 。 劳 


特 朋 强调 把 追求 顾客 满意 放 在 首位 ,、 己 咒 总 服务 必须 满足 顾客 需求 ， 同 时 降低 顾客 的 
3 客户 的 购买 力 ， 并 且 要 注意 到 顾客 购买 过 程 


购买 成 本 ， 产 品 与 服务 在 研发 
的 便利 性 ， 最 后 还 应 以 消费 者 为 中 2 笑 施 有 效 的 营销 ? 如 以 4C 为 核心 的 营销 组 合 


方法 ， 如 图 8.2 所 示 。 广 






























(D We 以 顾客 为 核心 责 客 需求 设计 、 提 供 产 品 与 服务 ， 
以 实现 客户 价值 sumer Value) 实 现 企 业 利润 具 称 。 

(2) 沟通 (Cothunicatiom): kn. 积极 的 、 有 效 的 双向 沟通 关 
系 ， NS 功利 性 的 、 单 向 的 促销 ， 期 望 在 互动 沟通 中 同时 实现 各 自 的 目标 。 

(3) 便利 (Convenience): 企业 在 构建 分 销 渠道 时 更 多 考虑 顾客 而 不 是 自己 的 方便 ， 
通过 更 好 的 售 前 、 售 中 和 售后 服务 来 让 顾客 享受 便利 , 这 是 客户 价值 不 可 或 缺 的 一 部 分 。 

(4) 成 本 (Cosb: 企业 不 单 是 考虑 产品 的 生产 成 本 ， 还 考虑 顾客 的 购买 成 本 ， 这 
中 不 仅 包括 顾客 的 货币 支出 ， 还 包括 其 为 此 耗费 的 时 间 、 体 力 和 精力 消耗 ， 以 及 购买 


风险 。 
~ 
consumer 
convenience Tcommunication 


图 8.2 4C 营销 理论 






































有 观点 认为 4C 营销 理论 “深化 了 ”4P 营销 理论 , 但 4C 营销 理论 只 是 明确 了 企业 
营销 策略 的 基本 前 提 和 指导 思想 ， 在 企业 层面 的 可 操作 性 不 强 ， 企 业 营 销 活 动 还 是 需 
要 4P 营销 理论 进行 具体 运作 ， 即 两 者 是 互补 关系 而 非 替 代 关系 。 

可 是 ，4C 营销 理论 与 4P 营销 理论 存在 “ 质 ” 的 区 别 : “顾客 策略 ”与 “产品 策 
略 ”是 站 在 截然 不 同 的 位 置 与 层次 ， 虽 然 顾 客 与 产品 在 消费 中 有 着 天 然 的 联系 ; @ 体 验 
经 济 时 代 已 经 证 明 ， 恰 当 的 “成 本 策略 ”能 够 为 企业 带 来 高 于 “价格 策略 ”的 利润 率 ， 
因为 在 激烈 的 市 场 竞争 中 “自我 超越 ”难于 “超越 他 人 ” 图 伴随 着 体验 经 济 而 来 的 虚 
拟 经 济 反而 突出 了 “便利 策略 ”的 现实 性 ,“ 分 销 策 略 ”所 注重 的 流通 渠道 已 简化 为 现 
代 物 流 ; 轿 伴随 着 体验 经 济 而 来 的 还 有 网 络 时 代 与 信息 经 济 ， 个 人 信息 传播 能 力 与 社会 
影响 能 力 空前 强化 ， 这 意味 着 线性 、 单 向 的 推动 或 是 拉动 “促销 策略 ”让 位 于 环形 、 双 
向 的 互动 “沟通 策略 ”。 总 之 ，4C 营销 理论 可 视 为 4P 营销 理论 的 “升级 版 ” 两 者 的 联 
系 与 区 别 如 图 8.3 所 示 。 





























a 8.3 < iP 营销 理论 
图 营销 理论 的 策略 组 合 可 议 理 解 为 “顾客 策略 ”起 点 ， 顺 时 针 方 向 依 
次 经 过 “沟通 策略 ” “便利 策略 ”， 到达“ 成 本 策略 ”4P 营销 理论 的 策略 组 合 则 可 以 
理解 为 从 “产品 策略 ”起 点 ， 逆 时 针 方 向 经 过 “价格 策略 “分 销 策略 ” 到达“ 促销 
策略 ”。 因 此 ，4C 营销 理论 与 4P 营销 理论 的 互补 是 两 个 营销 水 平 层 次 的 互补 。 也 可 以 
说 ,在 体验 经 济 、 虚 拟 经 济 与 信息 经 济 的 新 时 代 条 件 下 ,运用 4C 营销 理论 需要 企业 具 
备 更 强 的 营销 能 力 。 
与 4P 营销 理论 相 比 较 ，4C 营销 理论 具有 如 下 优点 。 
(1) 瞄准 消费 者 需求 。4P 营销 理论 的 产品 策略 是 瞄准 产品 自身 的 功能 特征 ， 虽 然 
也 要 满足 消费 者 的 需求 , 但 4C 营销 理论 的 顾客 策略 是 探究 顾客 内 在 的 需求 ， 并 据 此 进 
行 产 品 与 服务 的 设计 。 由 于 生活 经 历 、 教 育 程度 、 工 作 性 质 、 家 庭 结构 、 审 美 情趣 不 
尽 相 同 ， 每 位 消费 者 对 产品 与 服务 的 需求 都 存在 差异 ， 分 析 、 了 解 并 满足 消费 者 的 需 
求 并 非 易 事 。 
(2) 消费 者 所 愿意 支付 的 成 本 。4P 营销 理论 的 价格 策略 是 依据 市 场 定位 与 品牌 战 
略 , 而 4C 营销 理论 的 成 本 策略 是 以 消费 者 所 愿意 支付 的 成 本 为 定价 依据 , 这 种 成 本 包 
括 因为 消费 而 产生 的 心理 压力 ， 以 及 为 化 解 或 降低 相关 风险 而 耗费 的 时 间 、 精 力 等 诸 
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多 方面 。 

(3) 消费 者 的 便利 性 。4P 营销 理论 的 分 销 策略 是 构建 渠道 与 消费 者 的 间接 联系 ， 
而 4C 营销 理论 的 便利 策略 是 通过 咨询 , 销售 人 员 与 消费 者 直接 接触 , 通过 上 述 人 员 的 
积极 服务 心态 、 知 识 素 养 、 信 息 掌握 量 、 言 语 交 流水 平 ， 对 消费 者 的 购买 决策 起 到 正 
面 影响 作用 ， 并 且 为 消费 者 提供 最 大 可 能 的 便利 性 。 

(4) 与 消费 者 沟通 。4P 营销 理论 的 促销 策略 是 “请 消费 者 注意 ”的 模式 ， 这 种 模 
式 是 通过 广告 大 战 ， 以 广告 文案 、 创意 表现 向 消费 者 单方 面 灌输 信息 ,但 4C 营销 理论 
的 沟通 策略 是 “注意 消费 者 ”的 模式 ， 这 种 模式 是 通过 各 种 信息 渠道 ， 与 消费 者 展开 
积极 的 、 平 等 的 互动 沟通 ， 以 此 了 解 目标 消费 者 及 公众 的 真正 需求 。 


项 课堂 案例 


mee 
通用 汽车 的 FastLane 博客 是 最 受 欢迎 的 企业 博客 由 汽车 业 传奇 人 物 、 
通用 汽车 副 总 裁 鲍 勃 。 卢 茨 (Bob Lutz) 主 笔 ， 廊 汽车 设计 、 新 产品 、 企 业 战略 
等 方面 。 这 个 博客 的 日 浏览 量 近 5000 人 ， 3 60 ~ 100 条 ， 其 营销 
效果 有 以 下 几 个 方面 。 

i WA 改进 产品 

在 博客 中 ， 鲍 勃 。 卢 茨 发 且 深 入 、 直 接 小 慌 社 会 公众 对 通用 汽车 正 负面 


评论 的 文章 ， 也 欢迎 读者 评 总 见 ， ee 家 愿意 让 客户 公开 反馈 意见 
的 汽车 公司 ， ft 六 评论 做 出 反应 蒋 表 示 “ 我 们 真 的 收 到 了 不 少 


ee i eg 
= 利用 博客 进 苑 
a > 体 公关 总 监 迈 克 尔 。 后 齐 二 Wiley) 把 FastLane 博客 的 目标 设 


定 为 创 ny i 站 越 所 有 传统 形式 ， 一 个 面向 通用 汽车 所 有 受众 的 直接 沟通 渠道 。 通用 
汽车 曾经 因为 一 篇 报道 撤销 了 在 《洛杉矶 时 报 》 的 广告 投入 而 引起 不 少 负 面 评论 。 通 
用 汽车 在 FastLane 博客 直接 与 “大 众 ” 沟 通 ， 表 达 对 此 事 的 看 法 和 意见 ， 漂 亮 地 处 
理 了 这 次 “危机 ”。 

3. 精心 的 写作 和 频繁 的 内 容 更 新 

FastLane 博客 一 方面 由 于 副 总 裁 本 身 的 人 格 魅 力 提高 了 博客 的 影响 力 ; 另 一 方面 ， 
频繁 更 新 发 布 热门 话题 的 “ 推 ” 策 略 ， 以 及 其 搜索 引擎 友好 的 特点 而 产生 的 “ 拉 ” 策 
略 ， 这 些 都 大 大 提高 了 博客 的 访问 量 。 

4. 充分 利用 Podcast 和 RSS 技术 提高 博客 的 营销 效果 

在 文字 博客 之 外 ， 通 用 汽车 还 尝试 了 Podcast 传播 车 展现 场 、 试 车 、 新 车 上 市 、 
裁 演 说 、 性 能 演示 等 多 媒体 信息 ， 这 种 方式 尤其 方便 iPod、MP3、 手机 等 移动 终端 用 
户 。 随 着 使 用 RSS 记者 人 数 的 增多 ,博客 上 的 话题 都 同时 带 有 RSS 网 络 输出 和 邮件 订 
阅 选 择 。 上 述 技术 进一步 加 强 了 博客 的 营销 效果 。 
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总 之 ，FastLane 博客 是 通用 汽车 提升 企业 声誉 和 进行 产品 测试 的 良好 渠道 。 这 个 
案例 表明 ， 只 要 遵从 倾听 客户 声音 、 开 放 诚实 、 不 回避 批评 的 原则 ， 企 业 就 可 以 运用 
博客 营销 领先 竞争 者 一 步 ， 更 贴近 细 分 市 场 并 与 之 对 话 ， 了 解 用 户 需 求 、 改 进 产品 、 
提高 企业 的 美誉 度 。 

资料 来 源 : http://www.qikan.com.cn/Article/xixi/xixi 200511/xixi 20051109.html. 


请 思考 : 
1. 与 4P 营销 理论 比较 ，4C 营销 理论 在 网 络 营销 中 具有 哪些 优势 ? 
2. 在 酒店 网 络 营销 中 ，4C 营销 理论 可 以 采取 哪些 信息 技术 ? 


8.2 酒店 网 络 营销 的 内 容 


运用 网 站 、 博 客 与 论坛 等 网 络 信息 技术 进行 的 营销 属于 网 络 营 销 (或 称 为 在 

线 营 销 ，online marketing 或 者 e-marketing)。 Ei 网 络 整合 营销 兵器 谱 》 中 

指出 ， 传 统 营 销 理 论 已 经 难以 适用 于 网 络 营 统 媒体 时 代 ,“ 教 堂 式 ” 的 信息 

传播 是 自 上 而 下 、 单 向 线性 流动 ， 消 费 者 个 只 能 银 动 “ 听 ”。 而 在 网 络 媒体 时 代 ,“ 集 

市 式 ” 的 信息 传播 是 互动 、 [Rt 站 助 网 站 评论 、 论 坛 、IM、 博 客 、SNS…… 
NG 























每 位 消费 者 都 能 主动 “ 听 ” 和 “说 这 些 在 网 络 媒体 时 代 “ 起 义 的 长 尾 ” 网 络 
会 运用 “创意 ” 爆 炖 出 旅人 
FE、 愿 者 上 钧 、 养 小 鱼 挑 大 
为 四 个 方面 : 顾客 策略 、 沟 通 策 






人 垂钓 ”方式 ， 
“ 香 饵 ”( 有 关 产 品 与 服务 的 售 息 入 > 选择 抛 饵 地 点 、 
鱼 。 按 照 4C 营销 理论 ， 沐 后 阅 络 营销 则 可 以 系 
略 、 便 利 策略 与 成 本 4 


汉 
8.2.1 的 一 
rN 的 顾客 策略 3 
在 4C 营销 鱼 论 中 ,顾客 策略 是 以 消费 者 为 核心 ,关注 顾客 内 在 需求 。 基 于 以 下 三 
个 原因 ，@ 顾 客 需求 存在 差异 性 。 由 于 消费 者 所 处 地 理 环境 、 社 会 背景 、 自 身 消费 动 
机 等 方面 的 差异 ， 导 致 其 对 产品 与 服务 的 类 型 、 质 量 、 品 牌 ， 以 及 价格 等 方面 的 需求 
也 存在 差异 性 。@@ 顾 客 需求 也 存在 相似 性 。 相 同 地 域 、 社 会 与 文化 背景 下 的 人 们 形成 
有 相对 类 似 价值 观 的 亚 文化 群 ， 群 体内 个 人 的 需求 特点 和 消费 习惯 大 致 相同 ， 所 以 市 
场 上 绝对 差异 的 消费 者 按 一 定 标准 能 够 聚合 成 不 同 的 群体 。 @ 企 业 掌控 资源 的 有 限 性 。 
无 论 多 么 强大 的 企业 都 受到 自身 实力 限制 ， 不 可 能 向 市 场 提供 能 够 满足 一 切 需 求 的 产 
品 和 服务 。 因 此 ， 制 定 酒店 网 络 营销 的 顾客 策略 必须 首先 进行 市 场 细 分 ， 选 择 最 有 利 
可 图 的 目标 细 分 市 场 ， 集 中 资源 制定 有 效 的 竞争 策略 并 实现 竞争 优势 。 市 场 细 分 示意 
图 如 图 8.4 所 示 。 
场 细 分 (Market Segmentatiom) 的 定义 是 ， 按 照 某 一 标准 将 消费 者 市 场 细 分 为 不 同 
类 型 的 消费 群体 ， 具 体 包括 标准 和 相似 性 西 种 划分 类 型 。 对 于 顾客 需求 ， 市 场 细 分 的 
分 析 因素 包括 以 下 内 容 。 
(1) 地 理 因素 ;国家 、 地 区 、 城 市 、 农 村、 气候 、 地 形 。 








下 圭 本 
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C) 人 口 年 龄 、 性 别 、 职 业 、 收 入 、 教 育 、 家 庭 人 口 、 家 庭 类 型 、 家 庭 生命 





局 


周期 、 国 籍 、 、 宗 教 、 社 会 阶层 。 
(3) 心理 认识 、 情 绪 、 意 志 、 个 
(4) 行为 因素 : 时 机 、 追 求 利益 、 使 用 者 地 位 、 品 使 用 率 、 忠 诚 程度 、 购 买 准备 
阶段 、 态 度 。 


EE 


(a) 无 细 分 (b) 完全 细 分 


B33 (© > 年 龄 细 分 


(ce) 按 收入 细 分 (d) 按 年 龄 细 分 


市 场 细 分 的 目的 Nt 异 予 以 定位 ee 益 。 但 是 
对 于 企业 而 言 ， 增 加 产品 化 必 


致 生产 成 Ne 和 的 相应 增长 。 因 此 ， 
0 CN 9 细 分 市 场 必须 具备 以 下 特征 。 
























(1) 差异 性 个 细 分 市 场 确实 存在 差 识别 并 对 不 同 营销 方案 有 不 同 的 
反应 。 
CO) 规 斋 必 > 竺 个 细 分 市 场 具 有 -- ~ 其 市 场 容量 足以 使 企业 获 利 。 
(3) 可 进入 性 。 细 分 市 场 之 后 的 目标 市 场 选择 必须 与 企业 自身 状况 相 匹配 ,企业 有 
优势 进入 目标 市 场 ， 具 体 表现 在 信息 进入 、 产 品 进入 和 竞争 进入 。 

常用 的 市 场 细 分 方法 包括 简单 列表 、 交 叉 列 表 ， 以 及 多 变量 分 析 ， 多 变量 分 析 又 
分 为 相依 技术 (Dependence) 与 互相 依 技术 (Interdependence) 两 大 类 。 市 场 细 分 调研 普遍 
使 用 的 相依 技术 包括 自动 交付 检测 、 卡 方 自动 交互 检测 、 回 归 分 析 和 判别 分 析 ， 互相 
依 技术 包括 系统 聚 类 、 分 割 聚 类 与 Q 型 因子 分 析 。 

市 场 细 分 调研 的 结果 是 企业 对 目标 消费 者 或 目标 消费 者 市 场 的 选择 ， 之 后 就 要 进 
行 产 品 定位 (Positioning)。 产 品 定 位 是 对 目标 市 场 选择 与 企业 产品 结合 的 过 程 ， 也 是 将 
市 场 定位 企业 化 、 产 品 化 的 工作 。 产 品 定位 的 目标 是 使 产品 在 潜在 顾客 心目 中 占有 一 
定 的 位 置 。 其 重点 是 对 未 来 潜在 顾客 心智 上 所 做 的 努力 ， 为 此 要 从 产品 特征 、 包 装 、 
服务 等 多 个 方面 进行 研究 ， 并 顾及 竞争 对 手 的 情况 。 通 过 市 场 调研 ， 掌 握 市 场 和 消费 
者 消费 习惯 的 变化 ， 在 必要 时 对 产品 进行 重新 定位 (Repositioning)。 产 品 定位 中 常见 的 
是 品牌 定位 ， 以 独特 个 性 和 良好 形象 凝固 于 消费 者 心目 中 ， 其 核心 是 要 打造 品牌 价值 ， 
其 承诺 最 终 通 过 产品 兑现 。 
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8.2.2 ”酒店 网 络 营销 的 沟通 策略 


沟通 策略 的 重点 在 于 与 消费 者 建立 “双向 ”信息 渠道 ， 这 就 要 求 酒店 网 络 营 销 的 
沟通 策略 以 市 场 调研 为 手段 了 解 目标 消费 者 的 网 络 浏览 习惯 ， 关 注 消费 者 在 各 种 网 
络 渠道 发 布 的 有 关 酒 店 产品 与 服务 的 评论 ， 并 对 这 些 评论 及 时 反馈 与 响应 ， 以 及 掌握 
消费 者 需求 变化 趋势 ， 结 合 市 场 竞争 状况 ， 适 时 、 适 度 地 开展 网 络 促销 活动 。 

在 酒店 网 络 营销 中 ， 消 费 者 的 信息 渠道 类 型 包括 酒店 官网 ， 酒 店 中 介 预 订 网 站 ， 
门户 网 站 、 搜 索引 擎 网 站 与 大 众 社交 网 站 ， 专 业 或 专题 论坛 网 站 ， 个 人 博客 与 微 博 。 
酒店 网 络 营销 沟通 策略 的 组 合 因素 则 主要 包括 以 下 方面 。 

1. 网 络 公关 
络 公关 的 目标 是 通过 虚拟 网 络 在 真实 消费 群体 中 营造 
突破 了 酒店 公关 活动 的 时 空 限制 ， 扩 大 了 公关 活动 受 以 多 渠道 、 即 时 性 、 娱 乐 
性 、 个 性 化 和 互动 性 等 特点 增强 了 公关 效果 ， ee 生化 ， 受 众 在 信息 传播 中 具 


有 平等 地 位 ， 其 参与 具有 更 强 的 主动 性 和 目的 
可 络 公关 常用 方法 有 以 下 儿 种 。 
弓 廊 权威 媒体 


(1) 新 闻 媒体 传播 ， 在 大 开门 有 台 发 布 有 关 酒 店 、 产 品 与 
R 务 的 新 闻 稿 ， 则 可 以 借助 门户 网 站 i i 品牌 与 曝光 度 。 


(2) 论坛 社区 传播 , 潜在 受 本 全 大 型 论坛 社区 的 相关 板块 对 酒店 产品 与 服务 话 

题 进行 相互 的 讨论 和 分 享 ,、 NE 因 

此 ， 通 过 论坛 软文 进行 引 a 

(3) 问答 平台 传播 和 N 通 过 在 百度 知道 、 中 识 莹 、 新 浪 爱问 、 天 涯 问答 、 腾 讯问 

0 \， 将 酒 务 ， 以 及 知名 度 做 一 个 精准 营销 。 
(4) 博客 获 销 ] 已 成 为 展现 a 从 大 型 门户 网 站 建立 
经 营 博客 ,入 他 可 能 成 为 意见 领袖 并 获得 网 友 关注 ， 从 而 合理 利用 博客 平台 使 酒店 的 

产品 与 服务 、 知名 度 更 加 深入 人 心 。 网 络 公 关 的 示例 如 图 8.5 所 示 。 





































和 象 。 网 络 信息 技术 
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7 天 酒店 开业 门店 突破 1000 家 
http /wwwsina.com.cn 2012 年 02 月 17 日 04-14 商 方 都 市 报 Gy 党 志 


南部 讯 记者 田 爱 丽 7 天 连锁 酒店 Cc I0 林 粤 丹 在 其 数 博 上 披露 ， 该 集团 开业 店 数目 前 突破 
1000 家 。 上 述 消息 昨天 已 获 ? 天 厂 州 总 部 证 实 ， 其 开间 酒店 数 重 达到 1003 家 。 至 此 ，7 天 成 为 
中 国 第 二 个 开业 ] 店 数 超过 1000 家 的 经 济 型 酒店 品牌， 


截至 2011 年 第 三 过度， 如 家 快捷 、7 天 、 汉 庭 分 别 以 1002、838、516 家 酒店 数 居中 国 经 济 
型 酒店 品牌 前 三 位 。 初 步 统 计 ，7 天 去 年 新 开 酒 店 近 400 家 ， 分 别 高 于 如 家 的 300 家 和 汉 庭 的 
200 家 。 按 照 计 划 ，2012 年 该 公司 还 符 新 开 360 家 酒店 ， 有 望 于 2014 年 达到 2000 家 的 规模 - 





分 到 省 到 国 





图 8.5 网 络 公 关 的 示例 





继续 细 分 网 络 公关 技术 ， 还 可 以 分 为 图 片 公关 、 论 坛 签名 档 公 关 、 网 络 即时 通信 
工具 公关 (如 QQ 群 公关 )、SNS 社区 公关 等 方式 。 
网 站 推广 
网 站 推广 的 目的 是 让 更 多 客户 知道 网 站 所 在 位 置 ， 吸 引 尽 可 能 多 的 潜在 用 户 访问 
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让 Google、Baidu、Yahoo 等 搜索 引擎 工具 顺利 地 抓 取 网 站 的 内 容 ， 从 而 在 搜索 结果 中 
排名 靠 前 ， 这 是 网 站 推广 的 首要 问题 。 搜 索引 擎 优化 是 针 昼 
点 ， 让 网 站 建设 各 项 基本 要 素 适合 搜索 引擎 的 检索 原 见 


站 ， 从 而 实现 向 用 户 传递 营销 信息 的 作用 ， 并 为 其 最 终 购买 产品 与 服务 的 决策 提供 
支持 。 针 对 网 站 筹建 期 、 发 布 初期 、 增 长 期 与 稳定 期 的 不 同 特点 ， 有 必要 制订 不 同 的 
站 推广 计划 。 网 站 推广 常用 方法 有 以 下 几 种 。 
1) 搜索 引擎 优化 


对 网 络 的 海量 信息 ， 网 民 习 惯 使 用 搜索 引擎 查找 自己 所 需 的 信息 。 因 此 ， 如 何 





















多 的 





对 


索 结果 中 (一 般 是 靠 前 的 位 置 )， 并 且 按 点 


在 搜索 结果 页 面 ， 与 用 户 检索 
tre edonhe a 





页 ， IO 到 网 站 推广 的 目的 。 


2) 竞价 排名 


， 即 如 果 在 检索 结果 页 面 中 没有 被 用 户 
推广 中 ， 有 竞价 排名 有 具有 以 下 特点 ，@ 出 现 
里 ， 增 加 了 推 扩 多 定位 程度 ，@ 竞 价 结果 出 现 
户 的 关注 和 点 击 ， 果 比 较 显著 ，@ 按 效果 付 








于 搜索 引擎 优化 效果 不 满意 的 企业 ， 4 竞价 排名 方式 使 推广 信息 出 现在 搜 


则 不 用 支付 推广 费 。 因 此 ， 








3) 友情 链 


友情 链 
网 站 交换 鳃 站 % 兴 而 实现 推广 自己 网 


箭 生 热管 的 一 种 网 站 


tt eR 
站 前 抽 。 网 站 推广 的 示例 如 图 8.6 所 示 。 
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图 8.6 网 站 推广 的 示例 


165 


除了 外 部 的 网 站 推广 ， 还 有 必要 对 网 站 内 部 进行 整体 优化 。 例 如 ， 对 网 站 架构 进 
行 优化 ， 包 括 结构 、 分 类 和 网 站 地 图 等 ， 对 网 站 页 面 优 化 ， 包 括 页 面 布局 、 页 面 设计 
和 页 面 用 户 体验 等 ， 以 及 导航 设计 、 链 接 整 理 与 标签 设计 等 方面 。 

3， 网 络 广告 


网 络 广告 一 般 能 够 取得 品牌 宣传 、 网 站 推广 、 促 进 销售 ， 以 及 收集 市 场 调研 与 顾 
客 关 系 维护 数据 等 方面 的 效果 。 与 传统 媒体 (报纸 、 杂 志 、 电 视 、 广 播 ) 广 告 及 户外 广告 
相 比 较 ， 网 络 广告 具有 以 下 优势 。 

(1) 覆盖 面 广 ， 受 众 群 庞 大 ， 传 播 范 围 最 广泛 。 

(2) 针对 性 强 ， 直 达 产 品 与 服务 的 核心 消费 群 。 

(3) 互动 性 强 ， 通 过 多 种 方式 实现 互动 。 


(效果 可 衡量 ， 可 以 统计 受众 数量 ， 准 确 分 析 、 评 人 i 
(5) 广告 费用 相对 低 ， 多 种 广告 计 费 方式 有 利于 选择 售 迁 廊 江 节省 成 本 。 
常见 的 网 络 广告 形式 有 以 下 几 种 。 x 
1) 网 幅 广告 
发 布 在 网 页 显著 位 置 (横幅 、 竖 边 、 sd 使 用 GIF、JPG 等 格式 的 图 像 
文件 ， 还 可 使 用 JavaScript 等 程序 语言 房 / 用 Shockwave 等 插件 工具 增强 表 
现 力 。 KS 
2) 文本 链接 广告 
发 布 在 网 页 的 首页 、 重 Spinen, Bt 
广告 页 面 ， 局 于 对 浏 时 全 开盘 少 ， 但 效果 较 妈 告 形式 


3) 弹出 式 广 告 “ 告 ) 
在 网 页 浏 贤 览 从 录 网 页 时 ， rey Se 告 页 面 ， 虽 然 可 以 选择 




















































, 带 有 强制 观看 的 性 质 。 


关闭 窗口 ， 告 总 是 打 断 正常 
4) 电子 pt 


通过 电 地 部 人 发 尖 的 广告， 具有 针对 性 强 、 费 用 低廉 ， 且 广告 内 容 不 受 限制 等 特 
点 ， 但 是 也 容易 引起 肆意 小 发 而 成 为 扰 人 的 垃圾 邮件 。 网 络 广 告 的 示例 如 图 8.7 所 示 。 





小 二 起 手机 版 。 小 本 虫 (学术 前 向 站 ) "小 本 中 论坛 

httpi//emuchinet/38 。 欢迎 到 小 写作 可 以 注册 会 员 求 者 用 已 有 帐号 登录 论坛 

随 训 关 地 使 代 自 。。 竺 别 示 : 随时 生地 信人 而 红包 ， 寺 快 体验 小 相手 机 版 吧 
看 新 帖 | 热门 话题 | 标记 已 读 欢迎 新 会 员 haoling_0715 
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图 8.7 网 络 广告 的 示例 
网 络 广告 形式 层出不穷 ， 如 视频 广告 ， 即 在 线 视频 打开 之 前 的 “缓冲 时 间 ” 或 结 
束 之 后 的 “收尾 时 间 ” 所 发 布 的 广告 信息 。 此 外 ， 伴 随 着 “三 网 融合 ”的 发 展 ， 即 电 
信 网 、 有 线 电视 网 和 计算 机 通信 网 相互 渗透 、 互 相 兼容 ， 并 逐步 整合 成 为 全 世界 统一 














的 信息 通信 网 络 ， 网 络 广告 的 触角 也 延伸 到 短信 广告 的 形式 。 

4. 网 络 促销 

网 络 促销 是 对 在 线 顾客 购买 行为 的 短程 激励 活动 ， 属 于 利益 驱动 购买 刺激 ， 尤 其 
是 对 冲动 性 购买 的 刺激 ， 不 以 营建 品牌 为 守则， 而 是 产品 与 服务 在 价格 杠杆 的 “区 蕾 
舞 ”， 网 络 促销 以 成 为 购买 的 首要 因素 为 最 高 目标 ,或 至 少 成 为 购买 的 促 动 因素 为 基本 
目标 ， 可 视 为 一 种 市 场 竞 争 手 段 。 网 络 促销 与 网 络 广告 的 区 别 在 于 ， 网 络 广告 属于 信 
息 传播 的 形式 , 网 络 促销 是 信息 传播 的 内 容 ( 即 短程 消费 激励 活动 )。 网 络 促销 还 可 以 视 
为 各 种 传统 促销 方式 针对 在 线 消费 特征 而 在 网 络 市 场 环 境 中 的 演化 。 
常见 的 网 络 促销 方式 有 以 下 几 种 。 
1) 折扣 促销 
人 征用 在 网 买 关 与 服务 时 所 给 了 的 化 例如 ， 优 惠 券 方 
式 ， 即 在 券 票 en 折价 比例 、 购 买 数量 及 有 部 券 购 买 即 获得 优惠 ; 
长 期 有 效 的 优惠 凭证 ， 即 会 员 卡 和 消费 卡 ， 根 据 会 员 本 消费 累积 总 额 等 给 予 目标 
顾客 不 同 程度 的 优惠 ;现价 折扣 ， 即 在 现行 价 折 销 售 ， 如 特卖 会 、 清 仓 甩 


卖 、 捆 绑 销 售 等 形式 。 此 外 ， 还 有 对 目标 顾 yp “ 品 时 优惠 一 定数 量 赠品 的 形式 ， 
I] 换 赠 ,，“ 满 300 元 退 100 元 ”的 退 赠 


如 “ 买 一 赠 一 ”的 惠 赠 ， 0 ,，“ 满 
等 ， 以 及 无 偿 附 赠 (小 包装 )、 无 偿 i 和 品 ) 等 优惠 方式 。 


2) 服务 促销 














































上 务 促 人 是 为 和 提 代 入 服务 ， 从 而 便 : ne 党 
见 的 方式 有 ， 销 售 服务 ,- 到 全 信 衣 的 咨询 与 销售 承诺 销售 ， 即 对 顾客 给 予 
革 些 承诺 ， 如 不 满意 六 稳 货 、 退 款 ， 承 诺 正品 销 崔 等 方式 促使 顾客 增加 信任 感 、 放 心 


选 购 : 以 及 信用 关切 付 免费 送 货 等 4 而 值 的 服务 内 容 。 
3) 竞 SY 机 

竞赛 人 人 们 的 好 性 心 和 好 奇 心 ， 通 过 举办 各 种 竞赛 吸引 目标 质 客 参与。 例 
如 ， 刊 卡 、 扬 号 、 拉 环 、 包 装 内 藏 奖 等 形式 的 抽奖 与 摸 奖 ， 广 告 语 、 商 标 、 体 验 作文 等 
竹 集 活动 或 有 奖 问答 的 党 赛 ， 猿 等 竞猜 活动 ， 选 星 、 形 象 代言 人 等 竞选 活动 : 印花 ( 商 
标 、 标 贴 、 瓶 盖 、 印 券 、 票 证 、 包 装 物 等 ) 积 点 竞赛 

4) 双赢 促销 

双赢 促销 (联合 促销 ) 即 两 个 以 上 的 企业 为 了 共同 牟利 而 联合 举办 的 促销 活动 ， 如 
图 8.8 所 示 。 


























图 8.8 网 络 促销 的 示例 
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酒店 的 双赢 促销 

案例 一 ”酒店 与 超市 的 失败 联合 促销 

一 家 新 开业 的 酒店 A 与 一 家 大 型 超市 B 联合 促销 : 在 规定 时 间 内 到 A 消费 满 100 
元 送 20 元 B 的 代金 券 ; 到 B 消费 指定 商品 满 100 元 送 10 元 B 的 代金 券 。 这 次 双赢 促 
销 活动 设计 本 身 没有 问题 ， 大 多 数 符合 条 件 的 消费 者 也 都 领取 了 代金 券 ， 但 是 经 过 很 
长 一 段 时 间 ， 双 方 回收 对 方 开 出 的 代金 券 非常 少 ， 尤 其 是 A 回收 的 代金 券 极 少 。 一 场 
看 似 力 度 很 大 的 联合 促销 活动 雷 声 大 雨点 小 ， 在 花费 大 量 宣传 费 之 后 停 下 来 。 

事后 调查 消费 者 才 发 现 ， 由 于 酒店 A 与 超市 B 两 地 距离 8 手 米 以 上 ， 到 超市 消费 
的 顾客 除 极 个 别 的 有 车 族 外 ，95% 以 上 的 消费 者 选择 步行 或 并 且 80% 以 上 的 消 
费 者 为 居住 半径 3 千 米 以 内 。 大 部 分 消费 者 认为 酒店 A 远 ， 为 10 元 代金 券 而 前 往 
酒店 消费 不 方便 、 不 划算 . 将 - 
案例 二 “浪漫 法 兰 西 ”联合 促销 


在 “中 法 文化 年 ”期 间 ， 法 国 成 ; 
大 的 旅游 及 酒店 管理 集团 一 一 法 国 


广 “浪漫 法 兰 西 "。 该 项 联合 年 10 月 26 日 2006 年 2 月 底止 ， 中 国 游 
ee 往返 法 国 的 机 票 的 住宿 ， 在 法 国旅 游 期 间 


可 入 住 以 豪华 著称 全 品牌 酒店 ， < 情 。 “浪漫 法 兰 西 ”联合 促销 活 
动 取得 极 大 成 功 天 的 中 四 和 
案例 三 xc 联合 促销 将 


某 城市 SN 和 但 是 由 于 公务 消费 与 商务 消费 有 限 ， 酒 
店 决定 开发 家 庭 消费 群体 和 喜 宣 消 费 群 体 , 为 此 策划 了 一 个 大 型 联合 促销 方案 一 一 “ 教 
你 做 大 菜 ”。 酒店 联合 电视 台 、 某 新 品牌 食用 油 、 新 品牌 鸡精 等 多 个 单位 进行 联合 促销 ， 
即 每 周 六 下 午 4 一 6 时 ， 本 市 群众 可 免费 参加 在 酒店 大 堂 举 行 由 酒店 名 厨师 党 义 、 电 视 
台 主 持 人 主持 的 《 教 你 做 好 菜 》 节 目 ， 参 加 活动 者 均 可 获 赠 精美 礼品 一 份 (500 克 装 鸡 
精 一 份 )， 以 及 现场 抽奖 活动 (奖品 为 食用 油 )， 节 目 由 电视 台 录 播 ( 对 酒店 、 食 用 油 和 鸡 
精 三 家 又 是 一 次 广告 机 会 ， 节 目 播 出 费 三 家 分 摊 )。 

通过 电视 字幕 、 社 区 传单 和 海报 宣传 ， 这 个 联合 促销 活动 吸引 了 大 量 群众 参加 。 
在 主持 人 的 引导 下 ， 活 动 现场 首先 由 酒店 、 食 用 油 、 鸡 精 产品 的 三 家 公司 进行 简短 营 
销 推 介 ， 之 后 由 酒店 厨师 现场 演示 本 酒店 招牌 菜 和 家 常 菜 的 制作 技艺 ， 并 进行 现场 答 
疑 和 互动 ， 节 目 最 后 为 现场 抽奖 和 现场 销售 活动 (酒店 出 售 刚 做 好 的 冷 鲜 菜 ， 食 用 油 和 
鸡精 现场 出 售 产品 )。 参 与 联合 促销 的 各 方 都 取得 了 满意 业绩 ， 涡 大 欢喜 。 

资料 来 源 : http://www.17u.com/news/shownews_51651_0_n.html. 








游客 旅游 的 首选 目的 地 之 一 。 欧 洲 最 
关 合 法 国航 空 公司 推出 前 所 未 有 的 优惠 推 
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酒店 双赢 促销 活动 的 设计 关键 点 是 什么 ? 
2. 在 酒店 网 络 营销 中 ， 酒 店 的 产品 与 服务 可 与 哪些 产品 展开 联合 促销 ? 


8.2.3 ”酒店 网 络 营销 的 便利 策略 


酒店 可 以 综合 运用 多 项 网 络 信息 技术 为 顾客 提供 便利 。 例 如 ， 对 应 于 酒店 产品 与 
服务 的 售 前 、 售 中 与 售后 三 个 销售 环节 ， 酒 店 顾客 消费 可 以 划分 为 搜索 评估 、 购 买 消 
费 ， 以 及 反馈 分 享 三 个 环节 。 

1. 搜索 评估 环节 的 便利 


在 顾客 的 搜索 评估 环节 ， 有 研究 tale i 交通 条 件 、 品 
牌 形象 、 产 品 与 服务 的 供给 设施 及 特色 ， 价 格 及 团购 优惠 、 房 
型 免费 升级 、 免 费 接送 、 送 水 果 与 饮料 、 免 费 洗衣 、 按 时 NK 线 、 房 以 及 订房 中 
心 返 现 等 优惠 措施 。 此 外 ， 酒 店 周边 的 美食 、 景 点 < 体 ry 的 
条 件 也 是 消费 者 关注 的 内 容 。 那 么 ， 酒 店 可 以 运用 屠 \ 等 网 络 
技术 向 顾客 传播 信息 或 互动 沟通 。 搜 索 评估 














































/ 
8.9 搜索 评估 环节 便利 性 的 示例 
2. 购买 消费 环节 的 便利 
越 来 越 多 的 消费 者 选择 多 渠道 购买 ， 传 统 、 标 准 化 的 预订 模式 很 难 吸引 年 轻 一 代 
的 新 用 户 。 例 如 ， 他 们 喜欢 在 酒店 官网 预订 、 通 过 酒店 免费 电话 预订 、 参 与 网 络 团购 


活动 ， 甚 至 是 通过 手机 在 线 预订 等 多 种 方式 。 因 此 ， 酒 店 需要 为 消费 者 提供 多 样 化 的 
购买 消费 方式 。 


3. 反馈 分 享 环 节 的 便利 


在 购买 消费 完成 后 ， 消 费 者 的 体验 也 并 未 结束 。 根 据 马 斯 洛 需求 层次 理论 ， 消 费 
者 在 购买 消费 完成 后 会 产生 更 高 层次 的 内 在 需求 ， 期 待 通过 各 种 网 络 渠道 表达 对 消费 
的 个 人 体验 ， 传 播 对 产品 与 服务 质量 的 个 人 评价 ， 与 其 所 属 网 络 社 群 形成 更 紧密 的 联 
系 。 同 时 ， 这 种 反馈 分 享 不 仅 是 其 他 消费 者 搜索 评估 酒店 的 重要 信息 源 ， 还 是 酒店 发 
现 顾 客 需求 、 解 决 消费 投诉 ， 以 及 完善 产品 与 服务 质量 的 互动 沟通 渠道 。 因 此 ， 酒 店 
网 络 营销 需要 在 目标 消费 者 常用 的 信息 渠道 中 构建 反馈 分 享 频道 。 
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8.2.4 ”酒店 网 络 营销 的 成 本 策略 


随 着 各 种 专业 垂直 搜索 引擎 网 站 的 发 展 ， 消 费 者 的 比价 门槛 进一步 降低 ， 产 品 与 
服务 的 在 线 价格 越 来 越 透明 。 酒 店 网 络 营销 需要 以 消费 者 所 愿意 支付 的 成 本 为 定价 依 
据 ， 这 种 成 本 除了 酒店 依据 市 场 定位 与 品牌 战略 制定 的 价格 ， 还 包括 因为 消费 而 产生 
的 心理 压力 ， 以 及 为 化 解 或 降低 相关 风险 而 耗费 的 时 间 、 精 力 等 诸多 方面 。 因 此 ， 酒 
店 网 络 营 销 的 成 本 策略 主要 包括 两 个 方面 ， 一 是 减缓 消费 者 的 消费 心理 压力 ， 二 是 节 
约 消费 者 的 消费 时 间 成 本 。 

酒店 网 络 营销 可 以 通过 口碑 效应 与 专业 认证 等 措施 减缓 消费 者 的 消费 心理 压力 。 

(1) 口碑 效应 。 酒 店 在 专业 网 站 、 论 坛 ， 或 自己 官方 网 站 上 ， 关 注 已 有 消费 者 对 产 
品 与 服务 满意 度 的 正 负面 评价 ， 并 对 所 有 评价 及 时 反馈 ， 尤 其 是 对 不 满意 、 投 诉 等 负 
RN 的 网 络 渠道 进行 有 


效 管理 ， 促 进 产 品 与 服务 的 质量 ， 提 高 消费 者 满意 度 。 
(2) 专业 认证 。 酒 店 通过 国内 外 行业 管理 等 机 村 证 慰 准 , 如 星 级 酒店 评定 标准 、 


绿色 旅游 饭店 评定 标准 、 国 际 食品 安全 认证 ， 以 有 和风 IS9 9000 质量 认证 体系 等 国际 通用 
标准 ， 以 此 标明 酒店 产品 与 服务 所 处 的 水 科 ， 消费 者 的 信心 。 

酒店 网 络 营 销 可 以 通过 加 快 网 页 打开 颖 度 5 优化 网 页 内 容 布局 与 站 内 搜索 等 方式 
节约 消费 者 的 消费 时 间 成 本 。 

1， 网 页 打开 速度 

有 研究 表明 ， 用 户 最 
的 中 位 数 为 6~~8s, 


































































mg E 够 忍受 的 最 长 等 待 时 间 
多 


时 间 超 过 12s, 异 以 上 的 用 户 会 放弃 浏览 这 个 网 页 。 





但 是 ， 如 果 在 区 读 待 期 间 能 够 忆 寺 区 消息 ， 比 如 一 个 进度 条 ， 那 么 最 长 等 待 
时 间 可 以 延长 到 38$S。 总 之 ， 网 页 打开 如 远 想 快 ,用户 感 觉 网 站 质量 更 高 、 更 可 信 ， 反 
之 则 会 恶 使 用 体验 。 


Google 做 过 一 系列 试验 。 例 如 ， 显 示 10 条 搜索 结果 的 页 面 载 入 需要 0.4s， 显 示 
30 条 搜索 结果 的 页 面 载 入 需要 0.9s, 结果 后 者 使 得 Google 总 的 流量 和 收入 减少 了 20%; 
Google 地 图 的 首页 在 上 线 时 大 小 有 100KB， 后 来 下 降 到 70 一 8OKB， 结 果 流 量 在 第 一 
个 星期 上 升 10%， 三 个 星期 后 又 再 上 升 了 25%。Amazon 的 统计 结果 也 显示 ， 首 页 打 
开 时 间 每 增加 100ms， 网 站 销售 量 会 减少 1%。 
还 有 研究 显示 ,宽带 用 户 愿意 忍受 的 网 页 打开 最 长 等 待 时 间 往 往 只 有 4 一 6s， 比 罕 
带 用 户 更 没有 “耐心 ” 在 宽带 条 件 下 3 一 Ss 就 能 载 入 的 网 页 在 窄带 条 件 下 可 能 需要 
20 一 30s 打开 。 因 此 ， 网 站 制作 有 必要 控制 每 个 网 页 的 大 小 。 此 外 ， 网 页 打开 速度 也 不 
宜 过 快 ， 否 则 用 户 会 增加 在 网 站 的 互动 频率 ， 这 可 能 加 大 服务 器 出 现 错误 的 概率 。 
2.， 网 页 内 容 布局 


杰 柯 柏 。 尼尔森 (Jakob Nielsen) 通 过 测量 眼光 聚集 的 热度 分 析 网 页 浏览 者 模式 ， 并 
以 四 种 颜色 表示 浏览 者 眼光 聚集 的 热度 : 红色 为 最 热 、 黄 色 为 较 热 、 蓝 色 为 不 热 、 灰 
色 为 基本 不 关注 ， 测 量 结果 如 图 8.10 所 示 。 
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网 站 “关于 我 们 ”网 页 、 










(a) (b) ) 
图 8.10 网 页 浏览 热度 测量 图 se 


杰 柯 柏 ， 尼 尔 森 测量 了 三 类 网 页 ,图 8.10 中 最 
中 间 是 电子 商务 网 站 的 某 个 产品 页 面 ， 最 右边 
页 的 浏览 热度 区 域 ， 杰 柯 柏 。 尼 尔 森 发 现 网 页 深 
网 页 最 上 部 ， 其 次 目光 下 移 ， 水 平 浏览 


在 搜索 引擎 结果 页 面 中 ， 由 于 网 站 标题 
域 更 长 ， 但 是 仍然 属于 下 模式 。 
根据 网 页 浏览 F 模式 ， ba 局 应 这 和 最 重 可 区 息 放 轩 于 红色 区 域 ， 次 重要 
信息 放 管 于 黄色 区 域 ，] Re We 不 则 。 这 样 有 利于 提高 信息 
发 布 的 效率 ， 以 及 消 用 信息 的 效 还 要 从 网 站 信息 架构 角度 ， 设 
计 组 织 分 类 和 导航 寻 Pp 让 用 户 可 A 有 效 获取 信息 内 容 。 
上 过 措施 孝 有 六 中 拉夫 的 消 费 者 ra 
3. 站 


站 内 搜索 几乎 是 所 有 网 站 不 可 或 缺 的 功能 ， 尤 其 是 在 内 容 丰 富 的 网 站 中 ， 当 用 户 
无 法 直接 从 网 站 首页 或 导航 页 中 获得 目标 信息 时 ， 就 会 求助 于 站 内 搜索 。 用 户 在 站 内 
搜索 使 用 的 短语 或 关键 词 往往 能 体现 更 细节 层面 的 需求 ， 直 接 体现 用 户 最 关注 的 内 容 
或 期 望 获取 的 信息 。 为 此 ， 站 内 搜索 需要 更 好 地 匹配 搜索 关键 词 与 网 站 内 容 的 关系 ， 
帮助 用 户 找到 相关 的 内 容 。 

通过 分 析 用 户 每 次 搜索 的 订单 转化 率 、 交 易 完成 率 ， 及 每 次 搜索 所 能 获取 的 收益 
等 指标 就 可 以 评估 内 部 搜索 对 于 网 站 的 价值 ， 以 及 进一步 分 析 哪些 关键 词 带 来 最 大 的 
收益 。 在 站 内 搜索 的 分 析 结果 基础 上 ， 可 以 对 网 站 的 搜索 功能 进行 针对 性 的 优化 。 例 
如 ， 提 供 搜索 结果 排序 的 可 选 方式 有 相关 性 、 最 高 评分 、 最 新 发 布 、 最 近 更 新 和 最 热 
门 等 ， 或 者 组 合 排序 方式 。 

此 外 ， 站 内 搜索 还 可 以 提供 搜索 结果 筛选 的 功能 ， 以 及 同义词 与 结果 推荐 的 功能 
( 当 用 户 在 输入 搜索 关键 词 时 可 能 出 现 拼写 错误 ,或 者 用 户 输入 模糊 定义 的 短语 )。 总 之 ， 
站 内 搜索 优化 是 一 项 专业 的 任务 ， 需 要 专门 的 团队 或 者 专业 的 公司 来 研究 和 改进 站 内 
搜索 功能 。 


擎 结果 页 面 。 通 过 比较 上 述 网 
模式 ， 即 浏览 者 首先 水 平 浏览 
和 区域， 最 后 沿 网 页 左 侧 垂直 浏览 。 
摘要 较 宽 ， 浏 览 者 第 二 次 水 平 浏览 的 区 





































































































171 





8.3 酒店 网 站 搜索 引擎 优化 


有 研究 表明 ，90% 的 购买 决定 都 是 从 网 上 信息 搜索 开始 ， 而 受过 教育 的 消费 者 大 
都 会 通过 Google 等 搜索 引擎 解决 问题 。 搜 索 结果 的 点 击 量 统计 分 析 表 明 ， 搜 索 结 果 的 
前 三 位 占据 了 79% 的 点 击 量 , 排名 第 十 的 搜索 结果 点 击 量 只 有 3%, 而 位 于 第 二 页 的 搜 
索 结果 实际 上 通常 被 忽略 。 还 有 研究 发 现 ， 搜 索引 擎 优化 SEO， 属 于 自然 搜索 ) 比 搜索 
引擎 营销 (SEM， 属 于 付费 收录 ) 的 回报 率 更 高 ， 大 约 有 86% 的 销售 都 来 自 于 自然 搜索 。 
上 述 研究 都 表明 ， 在 酒店 网 络 营 销 中 必须 重视 搜索 引擎 优化 。 





8.3.1 ”搜索 引擎 的 分 类 及 其 工作 原理 0 
搜索 引擎 (Search Engine) 是 万 维 网 环境 中 的 信 wea i 目录 服务 和 关键 字 
检索 两 种 服务 方式 )。 搜索 纪 me 索引 、 垂直 搜索 引擎 ， 
以 及 元 搜索 引擎 。 
1. 全 文 搜索 引擎 
全 文 搜索 引擎 的 国外 代表 网 站 有 x 百度 。Google 和 百度 拥有 
各 自 的 网 页 抓 取 程序 (Indexer)， 众 ”(Spider) 程 序 或 “机 器 人 ”(Robot) 程 序 ， 
这 种 程序 在 互联 网 中 顺 着 网 页 的 3 连续 抓 取 网 页 x 往 抓 取 的 网 页 成 为 “网 页 快照”。 
全 文 搜索 引擎 每 隔 Jad gle 一 般 是 28 3 - 般 是 10 天 ) 主 动 派出 “ 蜂 
定 IP 地 址 范围 内 的 站 进行 检索 ， 并 自动 将 提取 的 


蛛 ” 或 “机 器 人 ” 程 
网 站 信息 和 网 址 存 信 数 据 尼 人 
忆 









当 用 户 以 关 竹 找 信息 时 ， 全 擎 首先 在 数据 库 中 进行 搜寻 ， 如 果 找 到 
与 关键 词 页 ， 便 根据 设 定 的 算 活 ( 如 网 页 中 关键 词 的 匹配 程度 、 出 现 的 位 置 / 
频次 、 链 接 质量 等 ) 计 算出 网 页 的 相关 度 及 排名 等 级 , 然后 根据 关联 度 高 低 与 排名 先后 ， 
按 顺 序 将 这 些 网 页 链接 返回 给 用 户 。 有 的 全 文 搜索 引擎 是 租用 其 他 搜索 引擎 的 数据 库 ， 
并 按 自 定 的 算法 计算 、 排 列 搜索 结果 ， 如 Lycos 搜索 引擎 。 

2. 目录 索引 


目录 索引 的 代表 有 Yahoo、 新 浪 分 类 。 目 录 索 引 完 全 依赖 手工 操作 ， 如 果 网 站 想 
被 索引 收录 ， 首 先 需要 用 户 提交 网 站 ， 然 后 由 目录 编辑 人 员 亲 自 浏览 网 站 ， 并 根据 自 
定 的 评判 标准 ， 甚 至 是 编辑 人 员 的 主观 印象 ， 决 定 是 否 接纳 该 提交 网 站 。 与 全 文 搜索 
引擎 比较 ， 目 录 索 引 对 网 站 的 要 求 高 得 多 ， 要 求 提交 网 站 时 手工 填写 网 站 相关 信息 ， 
同时 还 有 诸多 限制 ， 而 目录 编辑 人 员 则 要 考虑 网 站 的 分 类 问题 ， 将 网 站 放 入 最 合适 的 
目录 (Directory)。 
当 用 户 查询 信息 时 ， 可 选择 关键 词 搜索 ， 也 可 按 分 类 目录 逐 层 查 找 。 使 用 关键 词 
搜索 ， 则 返回 结果 跟 全 文 搜索 引擎 类 似 ， 也 是 根据 信息 关联 程度 排序 ， 但 其 中 人 为 因 
素 要 多 一 些 。 如 果 按 分 类 目录 查找 ， 则 某 一 目录 中 网 站 排名 由 标题 字母 的 先后 顺序 决 
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定 (也 有 例外 )。 目 前 ， 全 文 搜索 引擎 与 目录 索引 有 相互 融合 渗透 的 趋势 。 例 如 ，Google 

















就 借用 Open Directory 目录 提供 分 类 查询 ， 而 Yahoo 则 通过 与 Google 等 搜索 引擎 合作 
扩大 搜索 范围 。 
3. 垂直 搜索 引擎 
垂直 搜索 引擎 专注 于 特定 的 搜索 领域 和 搜索 需求 (如 机 票 搜索 、 旅 游 搜 索 、 生 活 搜 
索 、 小 说 搜索 、 视 频 搜索 等 )。 相 对 于 通用 搜索 引擎 的 海量 信息 无 序 化 、 查 询 不 准确 、 
深度 不 够 等 问题 ， 垂 直 搜 索引 擎 针对 某 一 特定 领域 、 某 一 特定 人 群 或 某 一 特定 需求 ， 
具有 “ 专 、 精 、 深 ”的 特点 与 行业 的 色彩 ， 在 其 特定 的 搜索 信息 服务 领域 提供 了 更 好 
的 用 户 体验 。 
4. 元 搜索 引擎 
元 搜索 引擎 (Meta Search Engine) 在 接受 用 户 查 询 请 六 同时 在 多 个 搜索 引擎 
上 搜索 ， 然 后 返回 结果 给 用 户 。 搜 索 结 a 中 求 源 排序 ， 如 Dogpile; 有 

















































的 按 自 定 的 规则 重新 排序 ， 如 Vivisimo。 著 名 | 擎 有 InfoSpace、Dogpile、 
Vivisimo 等 ， 国 内 元 搜索 引擎 的 代表 有 搜 星 


8.3.2 搜索 引擎 优化 的 方法 与 操作 ”J 


搜索 引擎 优化 (Search Engi zation，SEO) 是 针对 搜索 引擎 的 检索 特点 ， 在 
We 全 NT 
录 网 页 ， 并 使 网 页 在 自然 检索 结果 中 指名 堂前 个 最 终 达到 网 站 推广 的 目的 。 
SEO 的 具体 操 0 SEO 和 站 4 因为 许多 外 部 因素 影响 网 页 在 搜索 
a 重要 的 外 部 站 局 反 同 链 税 ， 所 以 站 外 SEO 主要 解决 高 质量 的 
OS oe 妈 站 内容 。 通 过 编辑 高 质量 的 网 站 内 容 ， 合 
浏览 者 产生 阅 谈 兴趣， 就 容易 与 更 高 级 别 的 网 站 交换 链接 。@@ 向 相关 内 容 的 网 站 发 邮 
件 。 通过 邮件 告知 其 他 网 站 此 网 站 新 发 了 一 篇 有 质量 的 文章 ， 即 使 没有 实现 交换 链接 ， 
也 可 以 通过 链接 点 击 产生 直接 流量 ， 从 而 为 提高 网 站 的 搜索 引擎 结果 排名 贡献 力量 。 
@ 分 类 目录 。 把 网 址 提交 到 分 类 目录 ， 尤 其 是 免费 的 分 类 目录 ， 围 绕 分 类 目录 做 优化 
工作 ， 选 择 合适 关键 词 ， 提 交 到 相关 页 面 进行 链接 。 
站 内 SEO 的 具体 操作 包括 以 下 几 方 面 。 
1， 丰 富 网 站 关键 词 


选择 关键 词 首先 要 站 在 用 户 的 角度 ， 其 次 要 选择 搜索 量 较 大 ， 但 是 竞争 度 小 的 关键 
词 ， 并 且 关键 词 要 与 网 站 内 容 紧密 相关 。 设 置 和 丰富 网 站 关键 词 可 有 以 下 几 种 方式 : 在 
网 页 的 标题 、 标 签 里 设置 关键 词 ; 在 URL 里 设置 关键 词 ， 即 目录 名 、 文 件 名 中 可 以 设 
置 关键 词 ; 在 网 页 导出 链接 的 链接 文字 中 包含 关键 词 ; 将 关键 词 设置 为 粗 体格 式 显示 (至 
少 试 着 做 一 次 )， 图 像 ALT 标签 可 以 设置 关键 词 ;在 网 页 文章 第 一 段 第 一 句 话 就 设置 关 
键 词 ， 在 元 标签 (meta 标签 ) 中 放 入 关键 词 。 总 之 ， 建 议 网 页 的 关键 词 密度 为 5% 一 20%。 
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2， 控制 文章 的 长 度 

一 方面 ， 文 章 篇 幅 太 短 则 不 太 可 能 获得 较 高 的 搜索 引擎 结果 排名 ， 所 以 文章 一 般 
控制 为 至 少 300 字 。 另 一 方面 ， 文 章 篇 幅 太 长 也 不 利于 保持 关键 词 的 密度 ， 并 且 过 长 
的 文章 会 急剧 减少 读者 数量 。 因 此 ， 需 要 编写 适宜 长 度 的 文章 。 

3， 明 确 页 面 主题 

-个 页 面 的 主题 越 紧凑 ， 在 搜索 引擎 结果 中 的 排名 就 有 可 能 越 高 。 如 果 页 面 文章 
履 盖 了 多 个 主题 ， 并 且 主 题 间 相关 性 不 高 ， 则 在 搜索 引擎 结果 中 的 排名 也 会 受到 负面 
影响 。 因 此 ， 如 果 某 篇 文章 履 盖 多 个 主题 ， 可 以 把 文章 分 割 成 几 个 主题 更 密切 的 文章 。 


4. 设置 网 站 主题 
- 般 而 言 ， 具 有 一 个 主题 的 网 站 比 涵盖 多 个 主题 的 网 妆 Ho 
更 高 。 如 果 建 立 一 个 包含 上 百 个 页 面 的 网 站 ， 所 有 页 同一 个 主题 ， 则 这 个 
网 站 的 排名 就 有 可 能 不 断 提 升 ， WD eg 认为 具有 权威 性 。 
5， 站 点 结构 设计 
“蜘蛛 ”或 “机 器 人 ”程序 更 喜欢 具 存 ; 
因此 ， 需 要 确保 网 站 页 面 都 是 有 效 
“机 器 人 ”程序 无 法 处 理 网 页 中 这 
保持 网 站 页 面 的 代码 简洁 ， 有 
6 站 点 内 部 链接 ,YK 
悍 序 通过 追踪 网 页 肉 容 和 网 页 链接 地 址 来 抽取 超 链接 地 址 。 
都 建议 网 站 提供 多 下 | ， 每 个 页 面 之 间 提 供 一 个 或 两 个 的 深入 
链接 。 具 4 是 确保 网 站 导航 中 包 页 面 ， 也 要 确保 每 个 子 页 面 都 有 链接 回 到 
主页 面 和 其 他 重要 页 面 。 
此 外 ， 网 站 空间 的 速度 和 稳定 性 、 内 容 更 新 量 与 原创 率 ， 以 及 高 质量 的 外 部 链接 
和 高 权重 的 友情 链接 也 会 影响 搜索 引擎 优化 的 结果 。 
8.3.3 ”酒店 搜索 引擎 优化 的 示例 
在 网 页 HTML 代码 中 ， 网 页 标题 位 于 <head> </head> 标 签 之 间 。 如 果 有 如 下 代码 : 
<title> 酒 店 信息 化 与 电子 商务 </title> 
那么 “酒店 信息 化 与 电子 商务 ”就 是 这 一 网 站 首页 的 标题 。 在 网 页 标题 部 分 ， 还 
可 以 加 入 以 下 代码 : 


<meta name="keywords"” content=" 网 页 关键 词 "> 
<meta name="description" content=" 网 页 描述 "> 


可 以 在 上 述 代码 中 添加 网 页 关键 词 和 对 网 页 的 描述 。 以 某 个 酒店 客房 介绍 的 网 页 
标题 代码 为 示范 ， 如 下 所 示 : 



























“ 隐 页 结构、 无误 代码 和 明确 导航 的 站 点 。 
和 全 御 主流 浏览 器 中 可 视 化 。 同 时 ,“ 蜂 蛛 ” 或 
sh、iframes 和 Java Script 脚本 ， 因 此 ， 需 要 
蛛 ” 或 i 
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<title> 山 东 ** 大 酒店 官方 网 站 - 客房 介绍 </title> 

<meta name="keywords" content=" 山 东 ** 大 酒店 , 济南 旅游 , 济南 住宿 ,旅馆 ,酒店 预订 ， 
预订 酒店 ,预订 宾馆 ，"/> 

<meta name="description" content=" 山 东 ** 大 酒店 坐落 于 名 胜 聚 集 , 古迹 众多 护城河 
河 昱 ,与 解放 阁 、 泉 城 广 场 、 黑 虎 泉 、 约 突 泉 、 珍 珠 泉 、 芙 蓉 街 等 自然 文化 名 胜 仅 几 步 之 遥 。 入 住 酒 
店 客房 , 南 望 风景 秀丽 的 千 佛山 , 北 片 碧波 荡 澜 的 大 明湖 , 西 靠 灯 火 辉 煌 的 泉城 路 , 东 临 济南 交通 枢纽 
的 解放 桥 。 环 境 优美 , 交通 方便 , 距 济南 火车 站 、 飞 机 场 只 有 十 五 分 钟 和 四 十 分 钟 车 程 , ” /> 

按照 搜索 引擎 优化 的 具体 操作 方法 ， 可 以 改写 为 : 

<title> 山 东 ** 大 酒店 房型 客房 豪华 标准 间 豪华 单 人 间 _ 豪 华 套 房 </title> 

<meta name="keywords"” content=" 山 东 ** 大 酒店 , 房型 ,客房 , 标准 间 预 订 , 豪华 单 人 间 
预订 , 豪华 套房 预订 " 

<meta name="description" content=" 山 东 ** 大 酒店 豪华 标准 间 、 豪 华 单 人 间 、 豪 华 套 
房 的 介绍 ， 也 可 以 查看 山东 ** 大 酒店 各 种 房型 图 片 ， 并 预订 山东 ** 大 酒店 标准 间 、 豪 华 单 人 间 、 豪 
华 套 房 等 房型 。" /> 


人 人 鲍 


希尔顿 酒店 网 站 搜索 引 警 优 人 
希尔顿 酒店 (Hilton Hotel) 目 前 有 oo 国 站 带 来 的 ,酒店 在 线 预订 成 本 是 其 
电话 预订 成 本 的 113、 通 过 中 介 预 订 的 9 随 着 










网 站 的 深入 应 用 ， 和 希尔顿 发 现 顾客 群 0 
多 样 化 需求 为 了 通过 网 络 获得 希 尔 频 酒 店 针对 不 同 的 顾客 群 专门 发 布 了 50 
多 个 微型 子 网 站 。 例 如， 针 : 持 愉 方面 的 旅 好 门 建设 一 个 二 级 域名 网 站 : 
dion i 的 报价 和 链接 游资 源 , 如 出 差 津贴 信息 等， 
希尔顿 还 专门 针对 婚 和 了 二 级 域名 w iltonfamily.com, 该 网 站 专门 介绍 
希 泵 顿 酒店 的 婚 po we 针对 美国 奥林匹克 运动 会 组 织 者 推出 
的 子 站 等 ， ~ 


虽然 大 次 频 酒店 网 站 进行 了 多 人 引擎 优化 工作 , 但 是 分 析 员 发 现 其 网 站 
首页 及 其 多 信子 站 的 PR 值 为 0， 严重 影响 了 希尔顿 酒店 的 品牌 形象 和 搜索 引擎 营销 的 实 
际 效果 。 目 前 希尔顿 品牌 下 的 酒店 网 站 主要 包括 doubletree.com， embassysuites.com， 
hamptoninn.com 等 。 这 些 子 站 域名 采用 了 主 站 下 分 配 二 级 域名 或 注册 独立 域名 ， 为 了 统一 
品牌 识别 ， 都 指向 hilton.com 主 站 下 的 相关 页 面 。 

希尔顿 网 站 旗下 的 所 有 二 级 域名 都 采用 自动 重 定 向 方式 跳 转 到 主 站 下 的 相关 内 
容 , 如 govhilton.com 被 指向 http://wwwi.hilton.com/en/hi/themes/gov/:jsessionid= DL05A2 
ANGF3XWCSGBIWM22QKIYFC5UUC, 这 导致 希尔顿 专门 设计 的 子 站 首页 PR 值 均 为 
0, 子 站 内 容 在 Google 中 收录 数量 也 全 部 为 0。 因 此 ,尽管 希尔顿 投入 大 量 资源 到 网 站 
搜索 引擎 优化 工作 ， 但 是 因为 域名 重新 定向 问题 违背 了 搜索 引擎 友好 设计 原则 ， 结 果 
却 事与愿违 。 

资料 来 源 ，http://info.hotel.hc360.com/2006103/14081658042.shtml. 


请 思 
1. 如 何 加 强 酒店 网 站 搜索 引擎 优化 的 管理 ? 
2. 酒店 网 站 搜索 引擎 优化 具有 哪些 行业 特征 ? 
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本 章 小 结 


网 络 营销 是 酒店 电子 商务 的 重要 组 成 部 分 。 本 章 介绍 了 市 场 营销 理论 的 发 展 ， 
阐述 了 4P 营销 理论 与 4C 营销 理论 的 联系 与 区 别 , 论述 了 基于 4C 营销 理论 的 酒店 





网 络 营销 的 顾客 策略 、 沟 通 策略 、 便 利 策略 和 成 本 策略 ， 介 绍 了 搜索 引擎 的 分 类 与 
汪 作 原生 搜索 引 敬 优化 的 方法 与 具体 操作 ， 以 有 酒店 风 站 过 引 学 人 化 示人 





一 、 选 择 题 


1， 提出 4p 营销 理论 的 是 (。 )。 EY 
A， 博 合 B. 麦卡锡 NN D. 劳 特 朋 


2. 不 属于 4P 营销 理论 的 营销 要 素 是 ( 


A. product B. price 
3. 提出 4C 营销 理论 的 是 ( 
A. 博 登 


. place D. people 





C. 托 夫 . 劳 特 朋 


CN A 列表 分 析 D. 交叉 列表 分 析 








优化 二 名 D. 友情 链接 
RK 

/ 

1. 4P 营销 理论 顺应 了 以 消费 者 为 核心 的 体验 经 济 。 

2. 4C 营销 理论 的 成 本 策略 即 4P 营销 理论 的 价格 策略 。 

3. 4P 营销 理论 的 促销 策略 是 “请 消费 者 注意 ”的 模式 。 
4. 4C 营销 理论 的 沟通 策略 是 < 请 注意 消费 者 的 模式 。 
5. 有 效 的 细 分 市 场 必 须 具 备 可 进入 性 的 特征 。 

6。， 产 品 定位 是 潜在 顾客 心目 中 对 产品 的 印象。 
7 
8 
9. 
1 





.网 站 推广 目的 是 在 虚拟 网 络 中 营造 企业 形象 。 

.网 络 广告 能 够 取得 品牌 宣传 、 网 站 推广 、 促 进 销售 的 效果 。 

网 络 促销 是 产品 与 服务 在 价格 杠杆 的 “ 芭 芋 舞 ”， 以 营建 品牌 为 宗旨 。 
0. 双赢 促 销 即 两 个 以 上 的 企业 为 了 共同 牟利 而 联合 举办 的 促销 活动 。 


、 论 述 题 
1. 酒店 网 络 营销 需要 哪些 方面 的 内 部 支持 ? 
2. 如 何 开展 酒店 网 站 搜索 引擎 优化 的 后 续 工作 ? 
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生 < 
8 酒店 网 络 营销 2 
四 、 实 训 题 


1. 分 析 某 个 酒店 网 站 的 关键 词 。 
2. 针对 某 个 酒店 网 站 提出 搜索 引擎 优化 的 具体 建议 。 


Mm 


北京 大 学 出 版 社 高 职高 专 旅游 系列 规划 教材 






























































































































































序号 | 标准 书号 书 名 主编 定价 | 出 版 年 份 配套 情况 
1 | 978-7-301-19028-9 | 客房 运行 与 管理 孙 亮 ， 赵 伟 丽 33 | 2011 课件 ， 习 题 答案 
2 | 978-7-301-19184-2 | 酒店 情 申 延 了 | 28 | 2011 

3 | 978-7-301-19034-0 王 敏 34 2011 题 答案 
4 | 978-7-301-19306-8 陆 霞 ， 郭 海 胜 3 | 501 

5 | 978-7301-18986-3 区 30 | 200 光 稚 

6 | 987-7-301-19230-6 营销 赵 伟 丽 ， 刘 天 飞 | 36 2011 

7 | 978-7-301-19029-6 | 品牌 酒店 英语 面试 培训 教程 2 200 

8 | 978-7-301-18893-4 | 茶 文 化 与 茶 38 | 200 ， 光 得 

9 | 978-7-301-19337-2 | 会 展 概论 28 2011 

10 | 978-7-301-19963-3 | 前 厅 服 务 与 管理 28 2012 

11 | 978-7-301-19955-8 律 理 论 与 实务 32 | 2012 

12 | 978-7-301-19933-9 法 规 案例 教程 36 | 72012 

13 | 978-7301-20477-1 与 开发 KA 

14 | 978-7301-30459-7 | 模拟 导游 [EE 看 JKR | on 

15 | 978-7-301-20478-8 | 酒店 财 多 | 左 桂 刘 AAA 2012 

16 | 978-7-301-20566-2 | 调 酒 与 酒吧 管理 | 有 2012 

17 | 978-7-301-20652-2 | 导游 业务 规程 与 技巧 [| 叶 姬 两 “从 厂 | 31 2012 

18 | 978-7-30 旅游 行业 礼仪 实 训 教程 | | 37 | 2012 

19 | 978-7-301-20884-7 | 酒店 信 子 商 多 [六 | 24 2012 

20 | 978-7-301-21137-3 有 教程 了 网 嵌 ， | 3! 2012 

21 | 978-7-301-21559-3 | 饭店 管理 实务 CA 入 IY 而 娟 |37 | 2013 

22 | 978-7-301-21891-4 | 酒店 情景 英语 CA | 高 文 知 | 36 | 2013 ， 听 力 光 间 
23 1-22187-7 | 会 展 概论 一 -一 一 一 i 28 | 2013 御 ， 习题 答案 
24 | 978-7-301-22316-1 | 旅 和 2 2013 

25 | 978-7-301-22349-9 语 ~ 2013 ,mp3 

26 | 978-7-301-22777-0 2013 

27 | 978-7-301-22416-8 本 | 2013 

28 | 978-7-301-22778- | 35 2013 

EN EE 1 EL 30 

30 | 978-7-301 游 心理 学 Ai 中 | 30 2013 

31 | 978-7-301 良 游 广 2013 

32 | 978-7-301- 2013 “| 电子 课件 

33 | 978-7-301-2 2014 |[ 电 了 课件 

34 2014 

35 部 运行 与 管理 2014 

36 饭店 管理 概论 2014 ”| 电子 课件 ， 习 题 答案 
37 - 旅游 行业 礼仪 实 训 教程 (第 2 版 ) 2014 “| 电子 课件 

38 | 978-7-301- 酒店 信息 化 与 电子 商务 (第 2 版 ) 2014 “| 电子 课件 ， 习 题 答 案 
39 | 978-7-301-2 2014 ”| 电子 课件 

相 记 
4 

六 事业 证 导 材 料 、 


设计 作品 、 、 论 六 二 和 


价格 ， 
如 


























验 ， 并 可 自由 设 定 


知识 也 能 创造 财富 。 具 体 






纸 质 样 书 用 于 孝 ; 下 .pup6.com.cn) 填 表 申 请 ， 并 欢迎 在 线 登 
记 选 题 出 版 社 来 出 版 您 大 作 世 林 下 开关 天 佑 二 人 半生 和 我 们 将 及 时 与 您 取得 
联系 并 做 好 全 方位 的 服务 。 
扑 六 知识 网 将 打造 成 全 国 最 大 的 教育 资源 共享 平台 ， 欢 迎 您 的 加 入 一 一 让 知识 有 价值 ， 让 教学 无 界限 ， 让 
学 习 更 轻松 。 


联系 方式 ，010-62750667，37370364@qq.com，pup_6@163.com， 欢 迎 来 电 来 





向 。 


